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En cumplimiento con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo, presento ante ustedes la tesis titulada: “Análisis de Control Interno y 
Propuesta de Instrumentos de Gestión para la Empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L., Nuevo Chimbote, 2017”. 
 
Este trabajo de investigación tiene como objetivo general desarrollar un análisis del 
control interno y elaborar una propuesta de instrumentos de gestión para la 
empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., distrito de Nuevo Chimbote, 2017. 
 
Por lo expuesto, señores miembros del jurado someto a vuestra consideración y 
espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título 
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El presente trabajo de investigación se denomina: “Análisis de Control Interno y 
Propuesta de Instrumentos de Gestión para la Empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L., Nuevo Chimbote, 2017”, cuyo objetivo general es analizar el 
control interno y plantear una propuesta de instrumentos de gestión; asimismo, 
entre los objetivos específicos se hace mención a describir, analizar, evaluar cómo 
se presenta el control interno en la empresa y finalmente elaborar una propuesta 
de instrumentos de gestión. 
 
Para tal efecto, se utilizó como técnicas de investigación la encuesta y observación, 
y para recolectar la información se empleó instrumentos como el cuestionario y las 
fichas de observación, que fueron aplicados en el primer caso a 12 colaboradores 
y el segundo instrumento fue aplicado a los procedimientos que desarrolla la 
empresa y sus áreas involucradas en relación al control interno, teniendo en cuenta 
los componentes del COSO III. 
 
Al finalizar este trabajo de investigación, mediante el análisis y evaluación del 
control interno se concluyó que la Empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. 
presenta un deficiente control interno; por lo que, se elaboró una propuesta de 
instrumentos de gestión que permita mejorar el desempeño y organización de la 
empresa hacia la consecución de sus objetivos de manera eficiente. 
 
 












The present research work is called: "analysis of Internal Control and management 
instruments proposed for the company Restaurant Polleria La Esquinita S.R.L., 
Nuevo Chimbote, 2017", whose general objective is to analyze internal control and 
pose a proposal of management instruments; In addition, specific objectives 
referred to describe, analyze, evaluate how the internal control in the enterprise is 
presented and eventually develop a proposal of management instruments. 
 
 
For this purpose, was used as a research survey and observation, and instruments 
such as the questionnaire and chips of observation, that were applied in the first 
case to 12 employees and the second was used to collect information instrument 
was applied to procedures developed by the company and its areas involved in 
relation to internal control, taking into account the components of the COSO III. 
 
At the end of this research work, through analysis and evaluation of internal control, 
it was concluded that the company Restaurant Polleria La Esquinita S.R.L. presents 
a poor internal control; so, developed a proposal for management tools that can 
improve the performance and organisation of the company towards the achievement 
of its objectives in an efficient manner. 
 
 



































1.1. Realidad Problemática  
 
En el mundo actual el nivel competitivo del mercado actual, la globalización, el 
cambio de los intereses de los clientes, la tecnología, el cambio de normas de 
aplicación contable y varios factores externos, exigen a las empresas a efectuar 
cambios significativos, tanto en la parte administrativa como en la operativa. 
Situación que trae como consecuencia que las organizaciones sean 
vulnerables debido a que no cuentan con un adecuado control interno, porque 
en algunos cosos sus integrantes son mayormente familiares y no tienen gente 
profesional que oriente cómo debe de llevarse el manejo de un control interno 
dentro de ésta. Toda organización dentro del mundo globalizado, requiere de 
un eficiente Sistema de Control Interno que permita alcanzar los objetivos 
planteados en forma eficaz y eficiente con un correcto empleo de los recursos 
asignados permitiendo a las instituciones maximizar su rendimiento.  
 
Una vez determinado el análisis de un control interno de una empresa, sea cual 
sea, se debe determinar exhaustivamente en qué área se está fallando y por 
ello se plantea la realización de los Instrumentos de Gestión a fin de obtener 
una análisis exacto de la empresa, para luego tomar las decisiones que 
permitirán a la empresa perdurar en el tiempo. 
 
Benavides (2014, p. 27) en su tesis publicada en Ecuador sobre los 
procedimientos administrativos y financieros de un restaurante concluye que: 
No tener implementado el control interno, así como no tener definido las 
políticas, estrategias, valores, normas de trabajo, etc. contribuirá a que no se 
logre los objetivos empresariales; el no controlar los costos, las materias 
primas, inventario y la omisión de costos y gastos al definir el precio de venta, 
impiden conocer la ganancia real sobre las ventas realizadas. Asimismo, 
conducir una empresa sin tener manuales de procedimientos evidencia 




Además Gómez (2012, p. 145) en Guatemala encontró que un restaurante de 
comida rápida en la Universidad de San Carlos Guatemala, existen varios 
riesgos los cuales ya fueron consensuados con los responsables directos de 
los procesos siendo los siguientes: 
a) Riesgo en control interno posibilidad de apropiaciones indebidas, 
irregularidades o situaciones que puedan afectar adversamente a la empresa.  
b) Seguir operando las transacciones de forma manual con mayor margen de 
error o pérdida de recursos y tiempo en la operatoria interna.  
c) La probabilidad que no se logren los objetivos establecidos para el desarrollo 
de las actividades. 
 
Igual que en el mundo, en nuestro país (Perú) en el contexto del análisis de 
control interno de las empresas del rubro de comidas, Carrasco & Tapia (2015, 
p. 81) en la ciudad de Chiclayo encontró que estas empresas de servicios tienen 
los siguientes problemas: 
 
 No se toma prioridad en ver por el desarrollo laboral de sus trabajadores por 
lo que el área de recursos humanos no está cumpliendo con su función 
principal. De tal manera, el restaurante no brinda incentivos, tales como las 
capacitaciones que motiven a sus trabajadores a desempeñar mejor sus 
funciones, lo cual origina que el restaurante no cuente con personal 
comprometido e identificado, por tal razón se espera un rendimiento deficiente 
en sus funciones y que no se brinde un buen servicio a sus clientes. 
 
 En los procesos del área de recursos humanos del restaurante existen 
riesgos y deficiencias que pueden originar el manejo de los procesos para los 
propios intereses de los encargados, que no se brinde un buen servicio al 
cliente por falta de retroalimentación y por el desconocimiento del reglamento 
de uso interno de la empresa, repercutiendo esto en el logro de los objetivos 
pre establecidos por la organización.  
 
 No se cuenta con procesos adecuados que garanticen un buen desempeño 




origen en las respuestas humanas, debido a que los intereses de estas 
personas no siempre coinciden y las perturbaciones originadas por diferencias 
entre los individuos pueden generar que el sistema pierda el control y ello es 
extremadamente grave.  
 
A nivel local, en el distrito de Nuevo Chimbote las empresas no son ajenas a 
una propuesta de Instrumentos de Gestión ya que lo óptimo sería mantener un 
control interno en todos los niveles y funciones de la empresa por medio de ello. 
En nuestra ciudad son muy pocas las empresas que cuentan con una propuesta 
de Instrumentos de Gestión, y las que no lo tienen son indiferentes a esta 
necesidad, sólo cuando requieren, averiguan de cómo realizar una propuesta 
de Instrumentos de Gestión.   
 
En el aspecto local encontramos a la Empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L, que es una empresa perteneciente al rubro de servicio de comidas, tiene 
como actividad principal la venta de desayunos, almuerzos, cenas y pollos a la 
brasa, esta empresa presenta dificultades inherentes a su actividad económica, 
en ocasiones se observa que el personal de cocina no calcula el tiempo de 
cocción de los alimentos ocasionando que éstos se quemen lo cual ya no se 
puede ofrecer al público, esta situación afecta a la empresa porque ocasiona 
pérdidas de los insumos y lo que agrava más es el hecho de que no hay forma 
de recuperar lo perdido y la dificultad de establecer algún tipo de sanción contra 
el trabajador y que no perjudique a la empresa por algún proceso indebido, todo 
ello porque el restaurante no cuenta con documentos en donde se encuentren 
plasmados las funciones, responsabilidades y las sanciones de los trabajadores 
en caso de cometer alguna falta; también, existe un inadecuado manejo de las 
existencias, puesto que no se lleva un control en el ingreso y salida de los 
insumos u otros productos al no tener un inventario físico que se actualice 
permanentemente, además hay déficit en la conducción de la empresa porque 
la gerencia no lidera a los colaboradores para que ellos se sientan 
comprometidos y encaminados hacia la consecución de los objetivos de la 




Gestión con el objetivo de reducir los problemas presentados en búsqueda de 
una mejora continua. 
 
La propuesta de Instrumentos de Gestión para la  Empresa Restaurant Pollería 
La Esquinita S.R.L, permitirá a la empresa guiarse y enfocarse hacia sus 
propósitos siendo vital para su permanencia en el tiempo, pues la carencia de 
estos instrumentos es una de las principales deficiencias ya que no le permite 
consolidar un buen manejo de control interno. 
 
1.2. Trabajos Previos  
 
A NVEL INTERNACIONAL 
  
Título: Diseño de un sistema de Control Interno basado en el Informe COSO 
III (Pymes), para un restaurante de comida rápida”  




 Riesgo en control interno posibilidad de apropiaciones indebidas, 
irregularidades o situaciones que puedan afectar adversamente a la empresa. 
  
 Seguir operando las transacciones de forma manual con mayor margen de 
error o pérdida de recursos y tiempo en la operatoria interna.  
 La probabilidad que no se logren los objetivos establecidos para el desarrollo 
de las actividades. 
 
Título: “Los Valores y Moral de los Empleados y el Cumplimiento de las Normas 
de Control Interno de la Cevichería “Daymar”, de la ciudad de Loja, periodo 
2009”. 
Autores:  
Carpio Sanmartín Andrea del Rosario 




Lugar: Loja- Ecuador 
Año: 2010 
Conclusiones: 
 En la Cevichería “DAYMAR” no cuenta con un adecuado control interno que 
permita vigilar las actividades Administrativas-Financieras de la misma. 
 
 La falta de aplicación de un Manual de Procedimientos no permite que la 
cevichería lleve sus actividades financieras –administrativas de una mejor 
manera y que sea factible para la toma de decisiones. 
 
 Los empleados no tienen un adecuado conocimiento del Reglamento 
Interno, lo cual predispone al incumplimiento de  los valores éticos y morales 
que ayudan al buen desempeño de las actividades de la empresa. 
 
A NIVEL NACIONAL  
Título: Los Mecanismos de Control Interno y su Impacto en los Resultados de 
Gestión de los Restaurantes Carnes y Parrillas de la Ciudad de Piura en el Año 
2014 
Autor: Arévalo Pintado Kelly Elizabeth 




 Los restaurantes de carnes y parrillas de Piura cuentan con normas de 
control interno, integrados en sus actividades administrativas, contables, 
laborales, tributarias que garantizan un óptimo resultado en la gestión. 
 
 Trabajan con un MOF adecuado a sus políticas y procedimientos que orienta 
y delimita cargos, funciones y responsabilidad de cada trabajador. 
 
 La aplicación del MOF es fundamental para salvaguardar los recursos de la 
empresa, garantizar la eficacia y eficiencia promoviendo y facilitando la correcta 




Título: “Control interno y la Evasión Tributaria en la Mypes del Sector Servicio 
rubro Restaurantes en Huaraz-2013” 
Autor: Maguiña Prudencio Reyna Margarita 




 Las Mypes de restaurantes no practican estrategias emprendedoras para 
desarrollarse en el Campo Financiero y Económico y elevar su rentabilidad. 
 
 No cumplen con todos los componentes del control interno desde el nivel 
gerencial hasta los trabajadores de servicio, en el contexto Micro empresarial. 
 
 Las Micro empresas no realizan en forma permanente las acciones de 
Control Interno; conducentes a la reducción de la omisión del pago del impuesto 
de las Mypes de restaurantes, en aplicación de cada uno de los componentes 
de control interno. 
 
A NIVEL LOCAL  
Título: “Diagnóstico y Propuesta de un Sistema de Control Interno para la 
Empresa de Servicios Pollería KELIKO, en la ciudad de Chimbote”. 
Autores:  
Baca Mau Noyra Yanira 
 Vega Olivera Edson Heli 




 Carece de formalidad en lo que respecta al Régimen Especial Laboral 
inscrita para las MYPES, por lo que al mismo modo no se viene elaborando un 
contrato de trabajo a sus empleados, y desviando sus derechos laborales tal y 




monitoreo al personal, desorden documentario y no tiene segmentación 
definidos de los puestos de trabajos. 
 
 No existe normas de control interno en el rubro servicios, esto crea una 
incertidumbre en sus empleados, desorden en los registros contables, registros 
de mercaderías y/o registros de compras y ventas de la empresa. 
 
 Los problemas del control interno en el rubro servicios de alimento son: una 
desintegración, desorden e incertidumbre en los puestos de trabajo en las áreas 
de la Empresa de Servicios Pollería “KELIKO”, debido a que no son 
controlados, supervisados ni monitoreados para el buen manejo de sus labores, 
ya que se pudo observar que  ninguno de los empleados marca un registro de 
entrada a su rutina de trabajo ni de salida, del mismo modo se pudo apreciar 
que no son capacitados ni evaluados constantemente. 
 
 Se plantea una propuesta para el sistema de control interno que consta de 
la elaboración de la misión y visión empresarial, políticas, manual de 
organización y funciones y un proceso de control interno en cada uno de los 
departamentos de la empresa. 
 
1.3. Teorías Relacionadas al Tema 
 
1.3.1. ANTECEDENTES DEL CONTROL 
Según Montaño (2013) para conocer los antecedentes del control hay que 
describirlo de acuerdo a las siguientes etapas de la historia:  
 
Edad Antigua 
 Los escribanos registraban las entradas y gastos domésticos del 
soberano para tener bien ordenado sus cuentas y lo realizaban en una 
casa que pertenecía al faraón Menach. 
 Entre los 3400 y 3200 antes de Cristo (a.C.) usaban índice de contratos 




 594 a.C. la legislación de Solón, dado en Grecia, disponía que el consejo 
por sorteo entre sus integrantes elijan diez logistas, para que integren el 
tribunal de cuentas cuya finalidad era juzgar a funcionarios que debían 
rendir cuentas cada año. 
 En Roma, en el año 428 a.C. se expidió la Ley Paetelia Papiria, posibilitó 
tener un control en las luchas entre Patricios y Plebeyos, motivadas por 
abusos y deudas de los acreedores (Patricios). No obstante, 125 años 
antes fue expedida la Ley XII Tablas que daba fuerza demostrativa a los 
asientos realizados en los libros contables. 
 Para los contadores de la época había los “Tesserae consulares”, (tablillas 
de marfil o de otro hueso de animal), creados para atarlas a objetos con 
letreros de “Revisado por” el espectador-Auditor o Inspector y Numerator-
Contador. 
 Entonces, hay antecedentes de la labor del inspector o auditor que eran 
los encargados de inventariar los bienes del patrimonio de Roma. 
 
Edad Media 
 Carlo Magno emite una ordenanza, para controlar las cuentas 
patrimoniales mediante el levantamiento sobre el registro de ingresos y 
egresos de las propiedades del Imperio anualmente. 
 Se implementaron las letras de cambio, como una medida para controlar 
el peligro de transportar dinero. 
 Ante los constantes fraudes al dinero de la comuna de Génova se 
perfeccionó la teneduría de libros y se creó el primer auditor encargado 
de la vigilancia y conservación de un duplicado de esos libros. 
 Se normaba la contabilidad a través de disposiciones específicas para que 
pudiera dar confianza en los juicios. 
 A partir del año 1436 en España se reglamentó la rendición de cuentas de 
la Contabilidad de la Hacienda Pública cada año con la finalidad de 
verificar las cuentas de los Recaudadores y Administradores Reales 







 Se empieza a detallar la contabilidad con la explicación del inventario, 
conceptualizándolo como la relación de activos y pasivos elaborados en 
un día. 
 En el siglo XVI, los sectores sociales más importantes requerían la 
información contable, por ello las partidas registradas iban con la firma del 
contador y tesorero como medida de control y se evitaba divergencias. 
 Aparecen libros especiales y se expide la Ordenanza de Ocaña (España), 
que disponía que el dinero recaudado debe ser depositado en un arca y 
asegurado con tres cerraduras, cada una con llaves diferentes y utilizadas 
por el tesorero,  contador y el factor; también como norma de control se 
dispuso la conservación del “Libro Común”, el mismo que debería 
presentarse encuadernado, sus páginas foliadas y registradas. 
 El crecimiento del mercantilismo en el siglo XVIII trae como consecuencia 
la creación de imperios  holandeses, franceses e ingleses, quienes 
encargaron a personas seleccionadas (contadores independientes) entre 
ellos a fin de que puedan vigilar sus bienes comunes.  
 
Edad Contemporánea 
 Se consideró como patrimonio de la población la soberanía política por lo 
que los ciudadanos intervenían en las finanzas públicas y a fin de ejercer 
un control eficiente en las actividades financieras y normar la fase 
impositiva crearon el presupuesto. 
 Los inversionistas escoceses e ingleses muestran su interés en el rubro 
de la cervecería de Estados Unidos por ello envían a sus auditores para 
vigilar las operaciones de las empresas instaladas en ese país.  
 Para controlar las mercancías de los almacenes, en el año 1906 se 
elaboran tarjetas para llevar un historial detallado de cada artículo. 
 En el año de 1923, la Bolsa de New York determina que las empresas 
deben presentar un balance  avalado por un contador público 
independiente, medida impuesta como requisito para cotizar un valor. 
 En el primer Congreso Internacional de Contabilidad, realizado en 




en el recuento físico de inventarios y para obtener la conformidad de 
saldos de los clientes era necesario la presencia de auditores. (p. 48-50). 
 
1.3.2. CONTROL INTERNO 
 
1.3.2.1. DEFINICIONES  
Para Mantilla (2012, p. 15), el control interno, según COSO es un proceso 
efectuado por el consejo de administración, la dirección y el resto del 
personal de una entidad, diseñado con el objetivo de proporcionar un grado 
de seguridad razonable en cuanto a la consecución de objetivos dentro de 
las siguientes categorías: 
 
Eficacia y eficiencia de las operaciones. 
 
Fiabilidad de la información financiera 
  
Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables. 
 
De acuerdo a esta definición se desprende lo siguiente: 
 
Es un proceso: Es decir un conjunto de acciones estructuradas y 
coordinadas dirigidas a un fin o resultado.  
 
Lo realizan las personas, en cada nivel de la entidad. No se trata sólo de 
la dirección, si no de todas las personas que forman parte de la organización.   
Sólo aporta un grado razonable de seguridad de que los objetivos serán 
alcanzados, es imposible que el control evite todos los problemas y cubra 
todos los riesgos. Esto quiere decir que no proporciona a la empresa una 
seguridad absoluta. 
 






Al respecto Granda (2011), recoge diversos conceptos sobre control interno: 
 
El control interno es importante para asegurar que todas las actividades de 
una empresa se lleven a cabo de la forma deseada y contribuyan al logro de 
los objetivos globales. 
 
El control interno comprende el plan de organización y el conjunto de 
principios, normas, métodos y medidas adoptadas por una empresa con la 
finalidad de procurar que todas las actividades, así como la administración 
de la información se realicen según las normas legales vigentes, de acuerdo 
a las políticas, metas y objetivos establecidos por la dirección. (p. 216). 
 
Para Estupiñán (2015) el control interno son “Las políticas, procedimientos, 
prácticas y estructuras organizacionales diseñadas para proporcionar 
razonable confianza en que los objetivos de los negocios serán alcanzados 
y que los eventos indeseados serán prevenidos o detectados y corregidos”. 
(p. 33). 
 
1.3.2.2. OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO  
Según Moreno (2009), los objetivos del control interno son: 
 
 Contribuir a la protección de los recursos de la organización. 
 Garantizar la eficacia, eficiencia y economía promoviendo y facilitando la 
realización de las funciones y actividades establecidas para la 
consecución de la misión. 
 Velar porque las actividades y recursos de la empresa estén 
encaminados al logro de los objetivos. 
 Garantizar la correcta evaluación y seguimiento de la gestión 
empresarial. 
 Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la información. 
 Determinar y aplicar medidas, con la finalidad de prevenir riesgos, 
detectar y corregir las desviaciones que puedan presentarse en la 





Según Rodríguez (2009), el control interno presenta las siguientes 
características: 
 
Debe ser oportuno 
Cuando se dispone del control en un momento apropiado, lo óptimo sería 
pronosticar desviaciones a las normas antes de que éstas sucedan, aunque 
resulta difícil lograrlo se debe  coordinar esfuerzos para informar sobre las 
desviaciones a las normas cuando los eventos cuestionados se encuentren 
en proceso. 
 
Seguir una estructura orgánica 
Los buenos controles se relacionan con la estructura orgánica y demuestran 
su eficiencia en cuanto a su diseño y función. 
 
Ubicación estratégica 
Se debe implantar controles en ciertas actividades de acuerdo a un criterio 
estratégico. 
 
Debe ser económico 
En este caso hay que tener en cuenta el análisis costo beneficio de los 
sistemas de control, ya que éste no debe ser muy costoso. (p. 29). 
 
1.3.2.4. CLASIFICACIÓN Y TIPOS DE CONTROL INTERNO  
El control interno se clasifica, según  Moreno (2009) en: 
 
 Control interno administrativo: Son los métodos, medidas y 
procedimientos relacionados con la eficiencia de las operaciones y con 






 Control interno contable: Son los métodos, medidas y procedimientos 
que buscan la protección de los activos y la confiabilidad de los datos de 
contabilidad. (p. 43). 
 
Según Estupiñán  (2003), los tipos del control interno son: 
 
 Controles preventivos: Son aquellos que previenen resultados 
indeseables y reducen la posibilidad de que ocurran. Está incorporado 
de forma imperceptible, tratan de impedir que algo resulte mal. 
 
 Controles detectivos: Son los controles que detectan hechos 
indeseables, aquellos que no evitan que ocurran las causas del riesgo 
sino que los detecta luego de ocurridos, buscan detener el proceso o 
aíslan las causas que ocasionan el riesgo, permiten evaluar la eficiencia 
de los controles preventivos.  
 
 Controles correctivos: Se utilizan para corregir los efectos de un hecho 
indeseable, ayudan a la investigación y corrección de las causas del 
riesgo, se complementa con el control detectivo porque origina una 
acción después de una alarma permitiendo que se solucione el 
problema.      (p. 29). 
 
1.3.2.5. IMPORTANCIA 
Villalba (2009) describe las siguientes importancias del control interno para las 
empresas: 
 
 Obtener información financiera correcta y oportuna. 
 Procurar eficiencia en las operaciones 
 Prevenir errores e irregularidades o el descubrimiento oportuno. 







1.3.2.6. LO QUE PUEDE HACER EL CONTROL INTERNO 
Según (Mantilla, 2012): 
 
 El control interno puede contribuir a una empresa a lograr sus metas de 
desempeño y rentabilidad; así como la prevención de la pérdida de 
recursos. 
 Así también, puede ayudarle a asegurar que la empresa cumpla con las 
leyes y regulaciones que le son de competencia, evitando de esta 
manera pérdida de reputación y otras consecuencias. 
 Puede ayudar a cumplir con sus metas, impidiendo peligros no 
reconocidos y sorpresas indeseables. (p.7). 
 
1.3.2.7. LO QUE NO PUEDE HACER EL CONTROL INTERNO 
Para Mantilla (2012), el control interno no puede: 
 
 Asegurar el éxito de una empresa, es decir no puede asegurar el 
cumplimiento de los objetivos básicos del negocio, mucho menos la 
supervivencia. 
Un control interno efectivo sólo ayuda a que una empresa logre sus 
objetivos porque proporciona información administrativa sobre el 
progreso de la organización o hacia su consecución; más no puede 
cambiar una gestión ineficiente por una eficiente. Además, el hecho de 
implantar un control interno no asegura el éxito ni supervivencia de la 
entidad. 
 
 Asegurar la confiabilidad de la información financiera y el cumplimiento 
de las leyes y regulaciones. 
Así el control interno esté bien concebido y operado, solamente provee 
seguridad razonable y no brinda seguridad absoluta a la administración 







1.3.2.8. TÉCNICAS DE CONTROL INTERNO 
Para Orta (2012), las técnicas representan la forma cómo se ejerce el control 
interno y se clasifican en dos agrupaciones: 
 
a) Técnicas de prevención 
Son aquellas técnicas que están destinadas a proporcionar una seguridad 
razonable de que solamente se deben reconocer y procesar las 
transacciones válidas, así tenemos: procedimientos de validación de datos 
previo a su proceso, autorización de las transacciones, segregación y 
rotación de funciones y normas y procedimientos establecidos. 
 
b) Técnicas de descubrimiento 
Estas técnicas proporcionan certeza razonable sobre el descubrimiento de 
errores e irregularidades. Entre esas técnicas se puede mencionar: 
Inventarios físicos de existencias, uso de documentos prenumerados, 
conciliaciones bancarias, comparar datos reales con presupuestos, entre 
otros. (p. 142 – 143). 
 
1.3.2.9. MODELO COSO (Committee of Sponsoring Organizations of 
the Treadway Commission – Comité de Organizaciones 
Patrocinadoras de la Comisión Treadway) 
 
1.3.2.9.1. EVOLUCIÓN DEL CONTROL INTERNO COSO 
Según Equipo Auditool (2014), en el año 1985 se funda el Comité de 
Organizaciones Patrocinadoras de la Comisión Treadway (COSO), con el 
fin de identificar los factores que generaban la presentación de información 
financiera falsa o fraudulenta y poder formular recomendaciones para 
garantizar la máxima transparencia informativa.  
 
Por ello, desarrolla marcos y orientaciones generales sobre el control 
interno, la gestión del riesgo empresarial y la disuasión del fraude, con la 
finalidad de mejorar el desempeño organizacional, la supervisión y reducir 




El Comité sostiene que una buena gestión del riesgo y un sistema de control 
interno son indispensables para alcanzar el éxito. 
 
COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway) es una 
Comisión conformada por cinco organizaciones representativas del sector 
privado en EEUU, en el campo de contabilidad, finanzas y auditoría interna: 
 
- American Institute of Certified Public Accountants – AICPA Instituto 
Norteamericano de Contadores Públicos Certificados: Contadores 
CPA que hacen auditorías externas de estados financieros. 
- Institute of Management Accountants – IMA – Instituto de Contadores 
Empresariales: Contadores que trabajan en empresas. 
- American Accounting Association – AAA – Asociación de Contadores 
Públicos Norteamericanos. 
- Financial Executive Institute – FEI – Asociación internacional de 
Ejecutivos de Finanzas. 
- Institute of Internal Auditors – IIA – Instituto de Auditores Internos: 
Auditores encargados de evaluar el control interno de las 
organizaciones. 
 
En setiembre de 1992, el comité - COSO emite en Estados Unidos el 
informe denominado Internal Control – Integrated Framework, Marco 
Integrado de Control Interno – COSO I, con la finalidad de establecer una 
definición común de control interno y proveer una guía para la creación y el 
mejoramiento de la estructura de control interno de las entidades. 
 
Con la creación de este Marco se brinda facilidades a las empresas en los 
procesos de evaluación y mejoramiento de sus sistemas de control interno. 
Asimismo, ha sido incluido en las políticas, reglas y regulaciones, para que 
las empresas mejoren sus actividades de control hacia la consecución de 





En setiembre de 2004, el comité – COSO publica el Enterprise Risk 
Management - Interated Framework y sus Aplicaciones técnicas asociadas, 
COSO II, el cual permite ampliar el concepto de control interno, dando un 
enfoque integral y extenso sobre la identificación, evaluación y gestión 
integral del riesgo. 
 
En el mes de mayo del año 2013 el Comité – COSO publica la actualización 
del Marco Integrado de Control Interno, que tiene como objetivos: aclarar 
los requerimientos del control interno, actualizar el contexto de la aplicación 
del control interno a muchos cambios en las empresas y ambientes 
operativos, y ampliar su aplicación al expandir los objetivos operativos y de 
emisión de informes. Este nuevo Marco Integrado permite una mayor 
cobertura de los riesgos que enfrentan en la actualidad las organizaciones. 
(parr. 1 – 10). 
 
1.3.2.9.2. COSO I 
Según Estupiñán (2015) El documento “Control interno – Marco Integrado”, 
conocido como COSO, estableció nuevas técnicas para implementar y 
evaluar el control interno, mediante las cuales se orientaron los controles, 
se mejoró la efectividad de la función de auditoría interna, se puso en 
práctica en organizaciones públicas, financieras, comerciales, etc. con 
resultados positivos. 
 
Posteriormente, sucedieron problemas en algunos casos se produjeron 
fraudes irrecuperables como lo acontecido a partir de 1998 con las 
bancarrotas de empresas reconocidas de EE.UU. y de Europa (Worldcom, 
Enron, Parmalat, etc.). Esta situación generó un reto para los gobiernos y 
asociaciones de contadores a nivel mundial de establecer parámetros para 
saber administrar los riesgos y determinar correctivos o soportarlos a un 
menor costo; es decir antes de realizar planeaciones estratégicas se haga 





1.3.2.9.2.1. Componentes  
Según Mantilla (2012) el control interno consta de cinco componentes 
interrelacionados: 
 
 AMBIENTE DE CONTROL 
Constituye la base de todos los demás componentes del control interno, 
proporcionando disciplina y estructura. 
 
Lo importante dentro de un negocio es su personal y el entorno en el que 
trabaja, puesto que los colaboradores son el motor que impulsa la entidad 
y las bases de toda la empresa. 
 
Consiste en la integridad, los valores éticos y la competencia del personal 
así como la filosofía y la forma cómo opera o funciona una organización, 
influye en la concienciación de sus empleados respecto al control, es decir 
el personal toma conciencia de la importancia del control.  
 
Ejerce influencia sobre la forma cómo se estructuran las actividades del 
negocio, como se asigna autoridad y responsabilidad, así la forma que se 
comparten y comunican valores y creencias. 
El ambiente de control está influenciado por la historia y cultura de la 
entidad, las empresas se esfuerzan por tener gente competente, por ello 
incide en cómo se organiza y desarrolla la gente, inculcan en toda la 
organización un sentido de integridad, los valores éticos y el trabajo en 
equipo con la finalidad de alcanzar los objetivos.  
 
Los factores del ambiente de control son: 
 
 Integridad y valores éticos 
 Compromiso de competencia profesional 
 Consejo de administración y comité de auditoría 




 Estructura organizativa 
 Asignación de autoridad y responsabilidad 
 Políticas y prácticas de recursos humanos (p. 25-33) 
 
 EVALUACIÓN DE RIESGOS 
Según Mantilla (2012, p. 39),  toda empresa debe conocer y afrontar los 
riesgos (interno y externo) que le son inherentes por su propia actividad 
económica que realiza; para ello debe definir objetivos integrados en las 
diferentes actividades que desarrolla: ventas, producción, 
comercialización, finanzas, etc. con la finalidad que la entidad funcione de 
forma coordinada; del mismo modo, debe determinar los mecanismos 
para identificar, analizar y tratar los riesgos. 
 
Antes de evaluar o valorar el riesgo se debe establecer los objetivos en 
cada nivel de la organización. La evaluación del riesgo consiste primero 
en establecer los objetivos antes de identificar y analizar los factores 
(riesgos) que podrían afectar el logro de los objetivos, y basándose en 
dicho análisis, determinar cómo los riesgos deben administrarse. 
 
Todas las empresas en todos sus niveles se encuentran con riesgos; 
éstos afectan su capacidad para sobrevivir, salvaguardar sus bienes y 
recursos, competir con éxito, mantener una posición financiera sólida, 
construir y conservar una imagen positiva, así como mantener su 
crecimiento. 
 
El riesgo es inherente a los negocios por ello no se le puede eliminar. La 
dirección debe definir cuál es el nivel de riesgo que puede aceptar y 









 ACTIVIDADES DE CONTROL 
Para Estupiñán (2015) las actividades de control son las políticas y 
procedimientos que realiza la gerencia y demás personas de la empresa 
con la finalidad de asegurar que se está cumplimiento  con las actividades 
asignadas. 
Estas actividades aseguran que se están tomando acciones necesarias 
para manejar los riesgos hacia la consecución de los objetivos de la 
organización, se establecen en todos los niveles y funciones de la entidad. 
 
Se cita como ejemplo de estas actividades: La aprobación, autorización, 
verificación, conciliación, inspección, revisión de indicadores de 
rendimiento, segregación de funciones, supervisión, etc. 
 
Asimismo, poseen diferentes características: pueden ser manuales o 
computarizadas, administrativas u operacionales, generales o 
específicas, preventivas o detectivas. 
 
Todas las actividades de control están dirigidas hacia los riesgos sean 
reales o potenciales a fin de beneficiar a la organización en el 
cumplimiento de su misión y objetivos, así como la protección de sus 
recursos. 
 
Es muy importante que las organizaciones lleven a cabo actividades de 
control porque constituyen el medio idóneo de asegurar la consecución de 
los objetivos. (p. 34 – 35). 
 
 INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
Según Mantilla (2013) en toda organización para ejercer el control y tomar 
decisiones correctas es necesario disponer de información adecuada y 
oportuna; por ello, debe identificarse y comunicarse la información 





El sistema de información produce reportes que contienen información de 
las operaciones, financieras y relacionadas con el cumplimiento, la cual 
facilita operar y controlar la entidad. Se relaciona con los datos generados 
internamente y con sucesos, actividades y condiciones externas que son 
de utilidad para las decisiones. 
 
La comunicación debe realizarse en un sentido amplio en toda la 
organización, la alta gerencia debe transmitir un mensaje claro entre todo 
los colaboradores respecto a que las responsabilidades de control  deben 
asumirse con seriedad, deben comprender su propio rol en el control 
interno, así como la relación entre sus actividades individuales con el 
trabajo de los demás. Además, necesitan comunicación efectiva con lo 
externo: clientes, proveedores, etc. (p.84). 
 
 SUPERVISIÓN 
Para Mantilla (2012) es muy importante que el proceso de control interno 
sea supervisado, para evaluar la calidad de su rendimiento. Ello se lleva 
a cabo mediante actividades de supervisión continuada, de evaluaciones 
periódicas o una combinación de las dos. 
 
La supervisión continuada ocurre en el curso de las actividades corrientes 
y comprende controles regulares realizados por la dirección, así como 
otras acciones que realiza el personal en el cumplimiento de sus 
funciones. 
 
Asimismo, el alcance y la frecuencia de las evaluaciones puntuales 
(separadas) dependerán de la valoración de riesgos y de la eficacia de los 
procedimientos de supervisión continuada. 
 
Cabe indicar, que las deficiencias encontradas en el control interno deben 
ser comunicadas al nivel jerárquico superior, informando los asuntos 





1.3.2.9.3. COSO II – ENTERPRISE RISK MANAGEMENT (GESTIÓN 
DE RIESGO EMPRESARIAL) 
Según (Estupiñán, 2015) El COSO I encomendó a la Price Waterhouse 
Coopers & Co., hacer un análisis sobre los problemas surgidos en el campo 
empresarial, concluyéndose que las empresas poseen riesgos internos y 
externos que necesitan ser clasificados y orientados, por ello es una 
necesidad estudiar los posibles riesgos que rodean a las empresas con el 
establecimiento de “Gerencias de Riesgos”, con la finalidad de que antes 
de la toma de decisiones asesoren en cómo administrar los riesgos. 
De este estudio surge un documento denominado Enterprise Risk 
Managament – ERM – Integrated Framework, el cual incluye una estructura 
conceptual sobre la administración del riesgo empresarial, se planteó la 
formulación y seguimiento para identificar, evaluar, medir, reportar 
amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades que afectan el logro de 
las metas y objetivos empresariales. (p. 17 -18). 
 
Según Argandoña (2010), el COSO II recoge lo descrito en el Informe sobre 
Administración de Riesgos Corporativos – Marco Integrado: es un proceso 
realizado por el consejo de administración, su dirección y el resto de 
personal, que se aplica en la definición de la estrategia y en toda la entidad, 
diseñado para identificar eventos potenciales que puedan afectar a la 
organización y administrar sus riesgos dentro del riesgo aceptado, 
proporcionando una seguridad razonable sobre la consecución de los 
objetivos de la empresa. 
 
De esta afirmación se desagregan los siguientes conceptos fundamentales: 
 
Es un proceso que fluye en toda la entidad 
Es decir no es estática, sino un intercambio continuo o interactivo de 
acciones que involucra a toda la entidad.  
 
La administración de riesgos no debe considerarse como un proceso 




operativos y estratégicos genera la participación activa y concertada entre 
todos a fin de lograr los objetivos empresariales eficazmente. 
 
Realizado por personas en cada nivel de entradas 
La administración de riesgos corporativos se lleva a cabo por personas 
(consejo de administración, la dirección y el resto de personal) y reconoce 
que éstas no siempre se entienden. Cada persona tiene su propia opinión, 
que contribuye en su manera de identificar, evaluar y responder al riesgo. 
Por esta razón, la administración de riesgos corporativos brinda los 
mecanismos para ayudar a las personas a comprender el riesgo en el 
entorno de los objetivos de la entidad; las personas deben conocer sus 
responsabilidades y límites. 
 
El personal de una empresa está conformada por el consejo de 
administración, la dirección y demás empleados; sin embargo la 
responsabilidad de la aplicación de administración de riesgos se inicia en 
la Alta Dirección y cae como “cascada” a los demás colaboradores.  
 
Aplicado al establecimiento de la estrategia de la entidad 
Es decir la administración de riesgo es un proceso continuo, que va de la 
mano  con la estrategia de la empresa y debe realizarse antes de establecer 
la estrategia, durante y después de su implementación. 
 
Aplicado en toda la empresa en cada nivel y unidad 
La administración de riesgo se aplica en las diversas actividades y en los 
diferentes niveles de la organización: a nivel de empresa, unidades de 
negocio, procesos de negocio  e incluso proyectos especiales que no están 
considerados en el organigrama de la entidad. 
 
Riesgo aceptado 
Es el nivel de riesgo que la entidad puede asumir sin que le ocasione 





El riesgo aceptado puede expresarse en términos cualitativos: alto, 
moderado o bajo y cuantitativos. Se relaciona directamente con la 
estrategia de una entidad, es decir con los criterios asumidos por la alta 
dirección. 
 
Proporciona una seguridad razonable a la dirección de la entidad 
En este caso se hace referencia que una administración de riesgos 
corporativos bien diseñada e implementada facilita a la dirección y al 
consejo de administración una seguridad razonable sobre el logro de los 
objetivos de la entidad, es decir los eventos que puedan suceder en el 
futuro nadie los puede predecir con precisión por lo que resulta imposible 
evitar y cubrir todos los riesgos. 
 
Orientada a la consecución de objetivos en una o varias categorías 
separadas 
Teniendo como referencia su misión, la dirección establece objetivos 
estratégicos y otros objetivos que se dan en forma de cascada en toda la 
entidad y guardan relación con la estrategia de la empresa. Existen 
objetivos que son específicos para una determinada entidad pero hay otros 
que son compartidos un ejemplo de ello es que todas las entidades buscan 
una reputación positiva en el sector empresarial. 
 
El COSO II establece cuatro categorías de objetivos: Estratégicos, objetivos 
de alto nivel, alineados con la misión de la entidad; operativos, relativos al 
uso efectivo y eficiente de los recursos; reporte, relativos a la confiabilidad 
de los informes y cumplimiento, hace referencia al cumplimiento de las 










1.3.2.9.3.1. OBJETIVOS DEL COSO II 
Según Abella (2006), el modelo COSO II divide los objetivos de las 
entidades en cuatro categorías: 
 
Objetivos Estratégicos 
Se refiere a los objetivos que han sido establecidos por el más alto nivel y 
que guardan relación con la misión y visión de la entidad. 
 
Objetivos Operativos 
Son aquellos objetivos que tienen relación con la eficacia y eficiencia de las 
operaciones, incluye objetivos relacionados con el desempeño y la 
rentabilidad. 
 
Objetivos relacionados con la información suministrada a terceros 
En este caso son los objetivos que afectan a la efectividad de los informes 
de la información suministrada (interna y externa) y va más allá de la 
información financiera. 
 
Objetivos relacionados con el cumplimiento regulatorio 
Estos objetivos se encuentran relacionados con el cumplimiento que debe 
tener la empresa con todas las leyes regulaciones que le son de aplicación. 
(p. 22). 
 
1.3.2.9.3.2. COMPONENTES DEL CONTROL INTERNO SEGÚN COSO II 
ERM: 
Según Cumbal (2015), señala que el Coso ERM (Enterprise Risk 
Managemennt)  Administración de Riegos de la Empresa COSO II “ERM” 
recoge aspectos importantes que el coso I no considera, así se define que 
la estructura del COSO II se compone de 8 componentes que se 





A continuación, presentamos una gráfica de los componentes del control 























Fuente: Argandoña Dueñas Marco,  Control 

























RELACIÓN ENTRE COSO I Y COSO II
Fuente: Dr. Aguilar Serrano Miguel, COSO 2013 Nuevo Marco Integrado 




 AMBIENTE INTERNO 
Para Jaya (2015) este componente representa el medio en que la 
empresa se desenvuelve, donde se busca crear conciencia en toda la 
gente que lo conforma sobre los riesgos que enfrenta la empresa en su 
acontecer diario, es decir de cómo el personal percibe y trata los riesgos. 
Este ambiente se convierte en la base de los demás componentes. (p. 
31).  
Según Abella (2015) Es la base sobre la que se ubican el resto de 
componentes e influye en el establecimiento de los objetivos y de la 
estrategia. En este entorno, la dirección establece la filosofía que 
pretende establecer en materia de gestión de riesgos, en función de su 
cultura y su “apetito” de riesgo. (p. 22). 
 
 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS 
Según Bertani, Polesello, Sanchez y Troila (2014) refiere que los 
objetivos son metas que indican lo que la empresa pretende alcanzar 
con el desarrollo de sus actividades. El establecimiento de los objetivos 
requiere de un arduo trabajo en la etapa de planeamiento. Asimismo, se 
fijan en el nivel estratégico, para posteriormente servir de base para los 
objetivos operativos, de información y de cumplimiento. 
Por lo general una vez al año se revisa la misión, visión, los valores de 
la empresa, que con el apoyo del análisis de fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas del entorno, entre otros, traen como resultado 
el establecimiento de una estrategia global y en base a ésta una serie de 
objetivos.(p. 22).  
Los objetivos deben establecerse antes que la dirección identifique los 
posibles acontecimientos que impidan su cumplimiento. Por ello, deben 
guardar relación con la estrategia de la empresa de acuerdo a la visión 






 IDENTIFICACIÓN DE EVENTOS 
Según Abella (2006). Este componente se refiere a que la empresa debe 
tener la capacidad de identificar los eventos potenciales que de suceder 
podrían afectar la consecución de los objetivos planteados. Estos 
eventos pueden provenir de factores externos (económicos, políticos, 
sociales, entre otros) y factores internos (personal, infraestructura, 
tecnología, etc.) 
Los eventos pueden afectar negativamente, lo cual representaría un 
riesgo  que necesitará ser evaluado, y también positivamente que 
implicaría oportunidades e incluso mitigación de los riesgos. 
 
 EVALUACIÓN DE LOS RIESGOS 
Para conocer el efecto que ciertos acontecimientos pueden tener sobre 
la consecución de los objetivos, resulta necesario evaluar los riesgos 
teniendo en cuenta dos perspectivas; es decir, la probabilidad de 
ocurrencia y su impacto económico. 
En tal sentido, deben examinarse individualmente o por categoría, por 
ello se necesita una adecuada combinación de técnicas cuantitativas y 
cualitativas. 
Esta evaluación se realiza tanto para riesgos inherentes como 
residuales; los primeros se refieren al riesgo existente antes de 
establecer mecanismos para su mitigación, en tanto los segundos es el 
riesgo que existe luego de haber establecido medidas de control. (p. 23). 
 
 RESPUESTA AL RIESGO 
De acuerdo con Cumbal (2015) en este componente la gerencia analiza 
y determina las posibles respuestas a los riesgos identificados y 
evaluados en función de cuatro categorías, así las respuestas al riesgo 
pueden ser: 





Reducirlo: Se reduce el impacto o la probabilidad de ocurrencia o 
ambas. 
Compartirlo: Se disminuye el impacto o la probabilidad de que ocurra el 
riesgo al transferir o compartir una porción del riesgo. 
Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el impacto y probabilidad 
de ocurrencia del riesgo. 
Luego de definir la respuesta más adecuada al riesgo se deberá realizar 
una reevaluación del riesgo residual. (parr. 8). 
 
 ACTIVIDADES DE CONTROL 
Este componente trata de políticas (qué debe hacerse)  y procedimientos 
(mecanismos de control) que son necesarios para asegurar que las 
respuestas al riesgo hayan sido adecuadas y oportunas. 
Asimismo, las actividades de control deben encontrarse en toda la 
organización, a todos los niveles y en todas sus funciones.  (Bertani et 
al., 2014).   
 
 INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
La información es necesaria en todos los niveles de la organización para 
identificar, evaluar y dar una respuesta a los riesgos contribuyendo con 
la empresa a la consecución de sus objetivos.  
Este componente hace posible que cada uno de los agentes de todos 
los niveles conozca cuál es su función y responsabilidad para 
desempeñar su tarea en la organización. 
La comunicación se debe realizar en sentido amplio y fluir por toda la 
organización en todos los sentidos (ascendente, descendente, paralelo). 
Además, debe existir una buena comunicación externa con los clientes, 








Este componente afirma que la metodología del COSO II debe ser 
monitorizado para asegurar su correcto funcionamiento y la calidad de 
sus resultados a lo largo del tiempo. 
La forma cómo se realice la supervisión dependerá principalmente de la 
complejidad y tamaño de la empresa. (Abella, 2006). 
 
1.3.2.9.4. COSO III 
Según Estupiñán (2015) el COSO III incluye algunos cambios para 
actualizar el modelo del COSO I, con el objeto de minimizar los efectos 
negativos aparecidos en los últimos años por los fraudes y por la 
adaptación a los efectos tecnológicos. 
Estos cambios no alteran el COSO I sino que aclaran algunas cuestiones y 
amplían el alcance de los objetivos financieros hasta los aspectos no 
financieros, el enfoque permitió que la Comisión Treadway haga esfuerzos 
por realizar cambios en temas de controles y riesgos. (p. 17-18). 
El nuevo COSO 2013 Marco de Control Interno Integrado o Control Interno 
mediante Reporte Financiero Externo, fue publicado el 14 de mayo de 2013 
y actualiza al COSO I del año 1992, este nuevo documento lo elaboró la 
Comisión Treadway con la finalidad de apoyar a todas las empresas, es 
decir las de responsabilidad pública, organizaciones con ánimo o sin ánimo 
de lucro que estén dirigidas a prestar servicio a la comunidad, productora, 
distribuidora, etc., con el objeto de cubrir esfuerzos básicos para: 
 
Adaptarse al aumento y complejidad de los negocios, cambios en 
tecnología, nuevos métodos de negociación. 
Detección y respuesta a los riesgos. 
Conseguir el logro de los objetivos. 
Emitir información fiable, que contribuya a una adecuada y oportuna toma 





1.3.2.9.4.1. DEFINICIÓN DE CONTROL INTERNO 
Según PwC (2013, p. 3) “el control interno es un proceso llevado a cabo 
por el Consejo de Administración, la dirección y el resto del personal, 
diseñado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable 
en cuanto a la consecución de objetivos relacionados con las operaciones, 
la información y el cumplimiento”. 
 
1.3.2.9.4.2. OBJETIVOS 
Asimismo, se establece tres categorías de objetivos: 
a) Objetivos Operativos: Referidos a la efectividad y eficiencia de las 
operaciones, incluye sus objetivos de rendimiento financiero y 
operacional, y la protección de sus activos frente a posibles pérdidas. 
 
b) Objetivos de Información: Se refieren a la información financiera y 
no financiera interna y externa y pueden abarcar aspectos de 
confiabilidad, oportunidad, transparencia, u otros conceptos 
establecidos por los reguladores, organismos reconocidos o políticas 
de la propia entidad. 
 
c) Objetivos de Cumplimiento: Referidos al cumplimiento de las leyes 
y regulaciones que son aplicables a la organización. 
 
1.3.2.9.4.3. COMPONENTES 
Según Coso 2013, se conserva la definición básica de los cinco 
componentes para evaluar el control interno, además el marco incorpora 
mejoras para brindar facilidades en su aplicación, una de ellas es la 
formalización de los conceptos presentados en el marco original, ahora 
estos conceptos se han convertido en principios asociados a los cinco 
componentes, lo cual facilita al usuario en el diseño e implementación de 












Ejercita la responsabilidad de supervisión
2
Establece estructura, autoridad y 
responsabilidad
3 Demuestra compromiso con la competencia
5 Hace cumplir las rendiciones (responsabilidad)
6 Especifica los objetivos relevantes
7 Identifica y analiza los riesgos
8 Aprecia y Analiza riesgos de fraude 
9 Identifica y analiza los cambios significativos 
10
Selecciona y desarrolla controles para mitigar los 
riesgos
11
Selecciona y desarrolla controles para las TIC 
para apoyar la consecución de los objetivos
12
Despliegue de las actividades de control a través 
de políticas y procedimientos 
13 Usa Información Relevante
14 Comunicaciones Internas 
15 Comunicaciones Externa 
16 Conduce evaluaciones en línea o separadas
17 Evalúa y Comunica Deficiencias
SUPERVISIÓN















1.3.2.10. MÉTODO DE EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO 
 
Según Apaza (2015), existen tres métodos para evaluar el control interno: 
 
 Método descriptivo 
Consiste en la explicación, por escrito, de los procedimientos más 
importantes que se han establecido para la ejecución del control 
interno, es decir, se describe o transcribe en forma clara los pasos de 
un aspecto operativo. 
 
 Método de cuestionarios 
Este método consiste en elaborar anticipadamente una relación de 
preguntas referidas a los aspectos básicos de la operación a 
investigar, para luego ser contestadas por los funcionarios y 
colaboradores de las diferentes áreas de la empresa. 
 
Las respuestas de las preguntas formuladas pueden ser afirmativas o 
negativas, las primeras hacen referencia a un aspecto positivo 
(óptimo) en el control interno, mientras que las segundas indican lo 
contrario, es decir advierten debilidades en el control interno o algún 
aspecto no muy confiable. La calificación y nivel de confianza se 












Fuente: Apaza Meza Mario, Auditoría Financiera Basada en las Normas 















 Método de diagrama de flujo 
Este método consiste en la esquematización de las operaciones a través 
del empleo de dibujos que pueden ser flechas, cuadros, figuras 
geométricas. Es decir, en la descripción de los procedimientos de las 
operaciones se utiliza símbolos. (p. 317).  
 
1.3.3. INSTRUMENTOS DE GESTIÓN 
 
1.3.3.1. DEFINICIÓN 
La Presidencia del Consejo de Ministros (2016),  define que los instrumentos 
de gestión son “documentos con los que cuenta una entidad para 
gestionarse o administrarse de una manera ordenada, planificada y eficiente, 
tanto en su aspecto organizacional como en lo relacionado con el 
cumplimiento de los objetivos y metas a su cargo”. (p. 12).  
 
Según Tribuna Empresarial (s.f.) son los instrumentos de carácter técnico 
que reglamentan la gestión interna de las empresas y permiten salvaguardar 
el control de la calidad dentro de una organización, así como el 
establecimiento de los lineamientos estratégicos de las acciones y 
competencias entre los recursos humanos, autoridades, oficinas, sedes, 
procedimientos, operaciones y todo lo concerniente a la empresa o 
Fuente: Apaza Meza Mario, Auditoría Financiera Basada en las Normas Internacionales 




institución pública con la finalidad de alcanzar los objetivos centrales de la 
empresa o la entidad pública. 
1.3.3.2. OBJETIVOS 
Los objetivos de los instrumentos de gestión son: 
 
 Asegurar la calidad total, el cumplimiento del aparato operativo y 
poseer un control responsable y bajo competencias. 
 Proporcionar guías estandarizadas que permitan al recurso humano de 
las empresas a conceptualizar definiciones, aprender, llevar a cabo 
operaciones, usos  y cualquier aspecto que, por medio de documentos 
beneficien la calidad interna de las empresas. 
 Propiciar un buen clima laboral con la implementación de reglamentos 
internos, lineamientos de control, manuales como los de comunicación 
interna y código de ética y cualquier otro documento que incluya la 
cultura organizacional. 
 Contar con lineamientos políticos que detallen el buen gobierno de la 
empresa, sus relaciones con el exterior, su participación en la 
comunidad donde se desarrolla y la responsabilidad con el medio 
ambiente. (parr.1 y 3).  
 
1.3.3.3. TIPOS DE INSTRUMENTOS DE GESTIÓN 





Según Tribuna Empresarial se denomina estatuto al documento normativo 
en cuyo contenido se encuentran las disposiciones generales y el 
funcionamiento de una organización estatal o privada, una sociedad o 
asociación. 
Su elaboración se da por mandato de la ley. Así podemos afirmar que las 




General de Sociedades Ley N° 26887 y las asociaciones, según disposición 
del Código Civil. 
 
Asimismo, el máximo órgano de las entidades públicas y privadas 
debidamente autorizadas tiene la responsabilidad de aprobar el estatuto de 
sus respectivas entidades; es decir que si tomamos como referencia a la 
universidad será la  Asamblea Universitaria el órgano que apruebe el 
estatuto de la casa superior de estudios; en el caso de sociedades le 
corresponderá a la Junta General de Socios o Accionistas; o Asamblea 
General, en el caso de tratarse de asociaciones. 
 
El estatuto conjuntamente con el acta de constitución son requisitos básicos 
para crear legalmente una sociedad o una asociación. Estos documentos 
deben ser elevados a escritura pública por y ante un notario público, y 
posteriormente ser inscritos en la Oficina de Registros Públicos, 
considerando el plazo establecido. Una vez inscrito se da origen legalmente 
a una persona jurídica. 
Luego de su aprobación el estatuto se convierte en ley para los miembros 
de la entidad, se encuentra organizado en títulos, capítulos y artículos. 
(párr. 1- 3). 
 
 CONTENIDO  
 
Según la Ley General de Sociedades Ley N° 26887(Art. 55°), el estatuto 
debe contener obligatoriamente: 
 La denominación de la sociedad. 
 La descripción del objeto social. 
 El domicilio de la sociedad. 
 El plazo de duración de la sociedad, indicando la fecha de inicio de 
sus actividades. 
 El monto del capital, número de acciones en que se encuentra 
dividido, el valor nominal de cada una de las acciones y el monto 




 De corresponder, debe contener las clases de acciones en que está 
dividido el capital, el número de acciones de cada clase, las 
características, derechos especiales o preferencias que se 
establezcan a su favor y el régimen de prestaciones accesorias o de 
obligaciones adicionales. 
 El régimen de los órganos de la sociedad. 
 Los requisitos para acordar el aumento o disminución del capital y 
para cualquier otra modificación del pacto social o del estatuto. 
 La forma y oportunidad en que debe someterse a la aprobación de 
los accionistas la gestión social y el resultado de cada ejercicio. 
 Las normas para la distribución de las utilidades; y el régimen para 
la disolución y liquidación de la sociedad. (p. 10-11). 
 
 FUNCIÓN 
Según Davis (s.f.), el estatuto se utiliza como requisito básico para registrar 
a la empresa como una persona jurídica. 
Constituir las directrices actuales para el inicio de la empresa. Contribuye a 
la corporación a nacer, creciendo en base de objetivos, misión y actividades 
descritas en el propio documento. 
 
 PROCESO 
Davis (s.f.) para redactar el estatuto de una empresa se necesita el apoyo 
de un abogado o una persona de negocios que tenga el conocimiento para 
plasmar correctamente la información de la entidad en el documento.   
Sin embargo, muchos fundadores de las empresas escriben sus propios 
estatutos. En la mayoría de los casos se cuenta con una plantilla que 
pueden utilizar como fuente de ayuda para la creación de sus propios 
estatutos.  
La persona o personas que redactan el estatuto deben conocer las 
actividades de la empresa, los objetivos y la información básica; además, 
de estar familiarizado con las leyes estatales que rigen a las empresas en 





1.3.3.3.2. REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO 
 
 DEFINICIÓN 
Según Torres (2015) “El Reglamento interno es como la constitución 
política de una empresa, en la cual se reglamenta las condiciones del 
vínculo laboral entre empleador y trabajador”, es decir vienen a ser 
disposiciones normativas de carácter obligatorio entre colaboradores y 
patronos, que busca reglamentar el rol de ambas partes, principalmente de 
trabajadores. (parr. 5).  
Para (Cortés, s.f.) lo define como el instrumento mediante el cual el 
empleador regula las obligaciones y prohibiciones de los colaboradores, en 
relación con sus labores. (parr. 1).  
 
 CONTENIDO 
Yataco (2010) refiere que el Reglamento Interno de Trabajo debe contener 
como aspectos básicos lo siguiente: 
 Admisión o ingreso de los trabajadores. 
 Las jornadas y horarios de trabajo; así como también el tiempo de la 
alimentación principal. 
 Normas de control de asistencia al trabajo. 
 Normas de permanencia en el puesto conteniendo: permisos, 
licencias e inasistencias. 
 Modalidad de los descansos semanales. 
 Derechos y obligaciones del empleador. 
 Derechos y obligaciones del trabajador. 
 Normas tendientes al fomento y mantenimiento de la armonía entre 
trabajadores y empleadores. 
 Medidas disciplinarias. 
 Persona o dependencia encargada de atender los asuntos laborales 
y la tramitación de los mismos. 
 Normas elementales sobre seguridad e higiene en el trabajo e 
indicaciones para evitar accidentes u otros riesgos profesionales, así 




 Las demás disposiciones que se consideren convenientes de acuerdo 
a la actividad que realiza la empresa. (parr. 2).  
 
 IMPORTANCIA 
Es un documento muy importante puesto que se constituye en la norma 
reguladora de las relaciones al interior de la empresa entre el empleador y 
el trabajador.  
Contribuye a resolver los conflictos internos de la empresa, porque 
permitirá determinar la sanción del colaborador, si no se contara con esta 
herramienta sería muy complicado sancionar a un trabajador, puesto que 
no existiría sustentación normativa o regulatoria que ampare una decisión 
sancionadora.  
La sanción que se imponga al trabajador infractor debe estar contemplado 
en el reglamento interno, todo ello para minimizar los problemas legales. 
(parr. 3). 
 
1.3.3.3.3. REGLAMENTO DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (ROF) 
 
 DEFINICIÓN 
Según Fonseca (2008), afirma que el ROF es un documento técnico 
normativo de gestión institucional que determina la estructura orgánica de 
la entidad orientada al esfuerzo institucional y al logro de su misión, visión 
y objetivos, además, se detallan las funciones generales de la entidad y las 
funciones específicas de los órganos y unidades orgánicas, estableciendo 
sus relaciones y el grado de responsabilidad. (p. 142).  
 
Vera (2012), es un documento de carácter técnico normativo de gestión 
institucional, que contiene la organización formal de una entidad; es decir 
la estructura orgánica, las funciones generales y específicas de sus 
órganos y unidades orgánicas. 
 
El ROF es un documento de tipo administrativo o de organización que 




Especificando, decimos que el ROF es un documento: 
 
 Técnico, Porque es producto de la planeación organizacional, 
donde se define el modelo de organización que mejor le conviene a 
la entidad para el cumplimiento de sus funciones y objetivos. 
 
 Normativo, pues es una norma de carácter público y que debe 
cumplirse obligatoriamente por la entidad. 
 
 De Gestión, sirve de guía administrativa tanto para la entidad como 
para sus colaboradores al proporcionar información sobre cómo se 
asignaron las funciones y responsabilidad. (p. 47). 
 
 UTILIDAD  
El ROF es un documento de gran utilidad: 
 
 Para la entidad 
- Presenta una visión de conjunto de la entidad y de los órganos y 
unidades que la componen. 
- Precisa el objetivo y las funciones delegadas a la entidad y a los 
órganos y unidades orgánicas que la conforman, a fin de evitar 
duplicidad y permitiendo la identificación de los responsables. 
 
 Para el personal de la entidad 
- Permite que los colaboradores puedan identificar las atribuciones 
y responsabilidades que tiene cada uno de los órganos y unidades 
orgánicas, para que puedan orientar su labor al cumplimiento de 
dichas funciones. 
- Brinda facilidades a la integración del personal nuevo porque le 
proporciona información que lo orienta sobre el quehacer de los 






 Para otras entidades públicas 
Al definir los campos de acción de las diversas entidades públicas, 
ayuda a una mejor coordinación entre éstas porque le facilita las 
coordinaciones: “con quién coordino y sobre qué materias”. 
 
 Para quienes ejercen control sobre la entidad 
Brinda facilidades al trabajo de las personas que ejercen algún tipo 
de control sobre la entidad al identificar a los órganos responsables 
de que se cumplan las funciones encomendadas a la entidad. (p. 47 
– 48). 
 
1.3.3.3.4. MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (MOF) 
 
 DEFINICIÓN 
Para Vera (2012) el Manual de Organización y Funciones (MOF), es un 
documento de carácter normativo que detalla las funciones específicas a 
nivel de cargo o puestos de trabajo, lo cual se desarrolla a partir de la 
estructura orgánica y funciones generales que se encuentran establecidas 
en el Reglamento de Organización y Funciones; así como también los 
requerimientos de cargos contemplados en el Cuadro de Asignación de 
Personal. (p. 149-150). 
 
 FINALIDAD 
Según Espinal (2007) el MOF debe cumplir las siguientes finalidades: 
 
Funciones específicas de los órganos 
En el MOF se establecen las funciones específicas que deben desarrollar 









Asignación de responsabilidades 
Al ser asignadas las funciones de cada cargo, implícitamente quedan 
establecidas las responsabilidades y autoridad que le compete a estos 
cargos. 
 
Fijación de requisitos mínimos 
Según su clasificación se determinan los requisitos mínimos para cada 
cargo, con la finalidad de que sean cumplidos por las personas que vienen 
desempeñando el cargo o los que recién ingresan a prestar servicios en la 
entidad en sus diferentes modalidades: nombramiento, designación, 
ascenso, promoción, entre otros. 
 
Consecución de información 
El MOF contribuye a proporcionar la información a los colaboradores de la 
entidad sobre las funciones que deben desempeñar en función al cargo que 
tienen asignados. 
 
Ubicación de los servidores 
Permite ubicar al colaborador dentro de uno de los órganos de la estructura 
orgánica de cada dependencia. 
 
Interrelaciones a cumplirse 
Determina las interrelaciones formales correspondientes a cada cargo, en 
relación a la unidad orgánica en que se ubica. 
 
Inducción de personal 
Al identificar los cargos y funciones contribuye en el proceso de inducción 
del personal que viene desempeñándose y del que ingresa a la entidad. 
 
Programación de capacitación 






Conocimiento de la nueva función 
Al tener conocimiento sobre las funciones, facilita orientar al nuevo 
trabajador sobre las funciones que va a desempeñar, así también para los 
colaboradores que son rotados a cargos diferentes a los que venía 
ejerciendo. (p. 57 - 58). 
 
 IMPORTANCIA 
La elaboración del MOF para una entidad es muy importante porque: 
 
 En el MOF se señalan las funciones específicas, responsabilidades, 
autoridad y cuáles son los requisitos mínimos de los cargos. 
 Asimismo, proporciona información a los trabajadores de una entidad 
sobre sus funciones y ubicación dentro de la organización y las 
interrelaciones de carácter formal que les corresponde según el cargo 
que desempeñan. 
 Al contener información sobre las funciones del personal de la entidad, 
contribuye con la simplificación administrativa. 
 Permite conocer con claridad las funciones y responsabilidades de los 
colaboradores, lo cual facilita el proceso de inducción, orientación y 
adiestramiento del trabajador que viene ejerciendo el cargo o del 
personal nuevo. (Vera, 2012) (p. 150). 
 
1.3.3.3.5. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS (MAPRO) 
 
 DEFINICIÓN 
Según Vera (2012), define al Manual de Procedimientos (MAPRO) como 
un documento descriptivo y de sistematización normativa, que incluye un 
carácter instructivo e informativo, en cuyo contenido se detalla las acciones 
que se deben realizar en la ejecución de los procesos que se generan para 
el cumplimiento de las funciones, que deberá tener coherencia con los 
dispositivos legales y/o administrativos encargados de regular el 






El MAPRO debe considerar como características las siguientes: 
 Información concisa y clara. 
 Fácil manejo e identificación de cada procedimiento. 
 Volumen pequeño que posibilite integrar la descripción y el diagrama 
de flujo en un solo formato. 
 Dimensiones uniformes. (p. 517- 518). 
 
 CONTENIDO 
El contenido del  MAPRO son los siguientes: 
 INTRODUCCIÓN 
En este ítem se describen las características generales de los 
procedimientos que se detallan en el MAPRO haciendo referencia al 
ámbito que atienden y su relación con otros documentos normativos. 
 ÍNDICE 
Se refiere al contenido total del MAPRO, aquí se señala la ubicación 
de cada tema y procedimiento administrativo, indicando el número de 
la página en la cual se ubica. 
 FINALIDAD 
Se describe la misión del Manual y los objetivos que se van a cumplir 
en las unidades orgánicas responsables de ejecutar los 
procedimientos. 
 DATOS DEL PROCEDIMIENTO 
Se incluye a: 
- Nombre del Procedimiento y Código 
De forma breve y precisa se indica el nombre del procedimiento, para 
que no genere dudas o confusión con otro procedimiento. La 
denominación del procedimiento generará el código que se le 
asigne. 
- Finalidad 
Se hace mención la misión o razón de ser del procedimiento 




puede ser la certificación, resolución, el informe, licencia, 
aprobación, entre otros. 
- Base Legal 
Se refiere a las normas legales y/o administrativas que regulan y 
sustentan los procedimientos administrativos. 
- Requisitos 
En este punto se menciona la relación de documentos, exigencias, 
acciones o pagos de derecho que son necesarios para dar inicio, 
trámite y conclusión del procedimiento.  
- Etapas o Descripción del Procedimiento Administrativo 
En este acápite se describe las acciones o trámites del 
procedimiento administrativo desde el inicio hasta el final. 
Se señalan los órganos, cargos y la descripción de sus actos y 
providencias de manera secuencial y detallada; también se 
establece el tiempo que requiere la realización de cada acción y 
trámite y el tiempo total hasta su culminación. 
- Duración Aproximada del Procedimiento Administrativo 
Se especificará el tiempo detalladamente, considerando días u 
horas. 
- Anexos 
Por cada procedimiento se adjuntan los formularios que serán 
utilizados para su aceptación y trámite. 
Por lo tanto, se deberá adjuntar por cada procedimiento los 
formularios, modelos de solicitud y otros documentos que se utilizan 
y son necesarios para el procedimiento, los que deben considerar 
las instrucciones para un óptimo diligenciamiento. 
- Flujograma 
Viene hacer el diagrama que grafica la secuencia del texto redactado 
para cada procedimiento, tiene la función de orientar didácticamente 
el flujo de procedimiento. 
- Diagrama de Bloques 
Es la representación gráfica de un procedimiento que permite ser 




Documentos, acciones, recorrido y puestos de trabajo. (Espinal, 





Para Toledo (2011), las políticas son “guías generales de la acción 
gerencial para lograr la estrategia; son establecidas por la alta dirección”. 
Buscan unir criterios para el desarrollo de otros instrumentos de planeación  
y para orientar las decisiones de los mandos medios gerenciales hacia 
objetivos estratégicos. 
Son muy importantes para la correcta administración y gerencia de una 
empresa. (p. 179) 
 
 TIPOS DE POLÍTICAS 
Según Medina (2012) los tipos de políticas son: 
 
 Generales 
Esta clase de políticas son las que se aplica a todos los niveles de la 
organización, son de alto impacto, entre éstas podemos mencionar: 
políticas de presupuesto, políticas de seguridad integral, políticas de 
compensación, política de la calidad, entre otras. 
 
 Específicas 
Estas políticas se aplican a determinados procesos, están delimitadas 
por su alcance, por ejemplo: política de ventas, políticas de inventario, 
política de compras, entre otras.  
 
 BENEFICIOS  
El aplicar políticas en una empresa trae los siguientes beneficios: 
- Aseguran un trato equitativo entre los colaboradores. 
- Generan seguridad de comunicación interna en los diferentes niveles 




- Es fuente de conocimiento inicial, rápido y claro, para ubicar en su 
puesto nuevos colaboradores. 
- Brinda facilidades para el establecimiento de una comunicación abierta 
y promueve la honestidad. 
- Desarrolla la autoridad, poder y liderazgo. 
- Asegura la confianza, transparencia, objetividad y aprendizaje. 
- Son necesarios para una adecuada delegación de autoridad. 






Según Dillon (s.f.), las normas son el conjunto de reglas que determinan el 
funcionamiento de la empresa, regula el comportamiento del recurso 
humano y da a conocer reglas explícitas para convivir en un ambiente de 
respeto y cordialidad, con la finalidad de que las labores de cada 
colaborador se puedan desarrollar de la mejor manera.  
 
Cabe indicar que las normas son diferentes para cada empresa, según la 
actividad a la que se dedique. Además, las normas son vulnerables de sufrir 
modificaciones debido a diferentes factores que pueden ser: el tipo de 
empresa, el riesgo de los trabajadores,  la actividad principal que realiza, 
etc. (parr. 1). 
 
 CARACTERÍSTICAS 
Smetoolkit (s.f.), señala que las normas presentan las características 
siguientes: 
- Ser consistente 
Busca que la empresa actúe con imparcialidad y sea predecible; es 
decir, que se cumpla con imponer la misma sanción para el mismo 





- Ser justas 
Que el premio o sanción sea el mismo para todos y se determine en 
función de la conducta. 
- Ser reconocidas por todos 
Los colaboradores deben estar informados sobre cuáles son las 
normas y las sanciones o premios. 
- Estar relacionadas con los objetivos laborales 
Las normas deben guardar relación razonable con los objetivos 
laborales. 
- Deben ayudar a expresar los valores de tu empresa 
En este caso las normas informan a los empleados, clientes o 
proveedores sobre los aspectos valiosos para la empresa. 
- Deben conocerse las consecuencias de la violación de la norma 
El recurso humano que labora en la empresa debe saber 
anticipadamente las consecuencias que acarreará la falta a una norma. 
 
 IMPORTANCIA 
- Disminuyen los problemas interpersonales entre los colaboradores, 
puesto que, al aplicarse las mismas normas para todos, el trato es más 
o menos igual y se minimizan las injusticias. 
- Al conocer qué está permitido y qué está prohibido, incrementan las 
posibilidades de que se comporten apropiadamente en el ambiente 
laboral, de esta manera facilitan la interacción entre los empleados. 
- Favorecen que en la empresa impere un ambiente laboral más justo, 
pues al aplicarse las mismas reglas con igualdad para todos se 
disminuyen los favoritismos. 
- Reducen los resentimientos de los empleados, ya que serán premiados 
o sancionados según el reglamento. 
- Ahorran tiempo al empresario, porque de requerir algún colaborador 
sanción por alguna falta cometida él aplica la norma y ya no tiene que 
tomar una decisión individual. 
- Protegen al empresario y a la empresa, ya que cuando se sanciona por 




actuó con transparencia y se sancionó la conducta del trabajador y no 






Según Tribuna Empresarial (s.f.), las directivas son un dispositivo legal, que 
tiene carácter interno y son emitidas por las dependencias administrativas, 
mediante sus autoridades superiores, con la finalidad de normar y orientar 
a las personas sobre un asunto determinado. 
 
 FUNCIÓN 
- Permite a las autoridades dictar normas, disposiciones y órdenes de 
carácter general.  
- Facilita difundir y orientar la aplicación de leyes, reglamentos, decretos, 
estatutos, etc. 
- Se utiliza para establecer y encaminar el comportamiento o 
procedimiento que las personas y dependencias subordinadas deben 
seguir en determinadas situaciones. 
- Sirve de complemento o da precisión a las disposiciones contenidas en 
un reglamento o resolución. 
 
 UTILIDAD 











1.4. Formulación del Problema 
 
¿Cómo se presenta el control interno en la empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L., distrito de Nuevo Chimbote, 2017? 
 
1.5. Justificación del Estudio  
 
1.5.1. Justificación Teórica: 
En la presente investigación la variable de estudio es control interno, de la cual 
se investigó información especializada considerando una gran variedad de 
autores, que de manera ordenada y sistematizada, permitió incrementar los 
conocimientos en esta materia y determinar el control interno que existe en la 
organización. 
 
1.5.2. Justificación Práctica: 
 
El trabajo de investigación, posibilitó conocer el control interno de la empresa 
porque se obtuvo información sobre las deficiencias en cada uno de los 
componentes que integran el modelo COSO, de esta manera contribuyó a que 
los objetivos, estrategias y metas que plantee la gerencia, no estén basadas 
en supuestos, sino en hechos concretos.  
 
Se presentó una propuesta de instrumentos de gestión para que la empresa 
desarrolle sus actividades de forma ordenada, eficaz, eficiente e involucre a 
todo su personal en el cumplimiento de los objetivos, estrategias y metas. 
 
1.5.3. Justificación Metodológica: 
 
Contribuyó con los investigadores al plantear instrumentos de investigación 
como el cuestionario y fichas de observación, documentos que fueron 








Según Hernández, Fernández y Baptista (2006), no todas las investigaciones 
cuantitativas plantean hipótesis, además que cuando el tipo de investigación 
es descriptiva no en todas se formulan hipótesis, sólo se formulan hipótesis 




1.7.1.  Objetivo General 
Desarrollar un análisis del control interno y elaborar una propuesta de 
instrumentos de gestión para la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L., distrito de Nuevo Chimbote. 
 
1.7.2. Objetivo Específicos  
 
 Describir el control interno de la Empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L., de Nuevo Chimbote. 
 Analizar el control interno de la Empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L., de Nuevo Chimbote. 
 Evaluar el control interno de la Empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L., de Nuevo Chimbote. 
 Elaborar una propuesta basada en instrumentos de gestión para la 














































II. MÉTODO  
 
2.1. Diseño de Investigación  
 













M = Empresa “Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L.”. 
O = Control Interno. 































El control interno es 
un proceso llevado a 
cabo por el Consejo 
de Administración, 
la dirección y el resto 
del personal, 
diseñado con el 
objeto de 
proporcionar un 
grado de seguridad 
razonable en cuanto 
a la consecución de 
objetivos 





que adoptan las 
organizaciones 
para alcanzar su 
misión de forma 















Principio 1: Demuestra compromiso 
con la integridad y valores éticos 
 
Principio 2: Ejercita la responsabilidad 
de supervisión 
 
Principio 3: Establece  estructura, 
autoridad y responsabilidad 
 
Principio 4: Demuestra compromiso  
con la competencia 
 


















Principio 6: Especifica los objetivos 
relevantes 
 
Principio 7: Identifica y analiza los 
riesgos 
 






información y el 
cumplimiento. PWC 
(2013, p.9) 







Principio 10: Selecciona y desarrolla 
controles para mitigar los riesgos 
 
Principio 11: Selecciona y desarrolla  
controles para las TIC  para apoyar la 
consecución de los  objetivos  
 
Principio 12: Despliegue de las 
actividades de control a través de 





Principio 13: Usa Información 
Relevante 
 
Principio 14: Comunicaciones Internas 
 
Principio 15: Comunicaciones Externa 
Actividades de 
Supervisión 
Principio 16: Conduce evaluaciones en 
línea o separadas 
 









2.3. Población y Muestra 
 
2.3.1. Población : 
 
La población a investigar estuvo conformada por el personal  de la Empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. de Nuevo Chimbote que suman un 




Se tomó como muestra la misma cantidad de la población, por ser necesaria  






























2.4. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos,  
Validez y Confiabilidad 
 
 































Según Niño (2011) Permite la 
recolección de datos que 
proporcionan los individuos de una 
población para identificar sus 
opiniones, apreciaciones, puntos de 
vista, actitudes, intereses o 
experiencias, etc. mediante la 
aplicación de cuestionarios. (p.63). 
Cuestionario 
 
Permitió recopilar información 
mediante procesos de interrogación 
para conocer y evaluar los 
componentes del control interno de 
la Empresa Restaurant Pollería La 




Según Gómez (2009) Consiste en el 
registro sistemático, válido y 
confiable de comportamientos, 
conductas y de los contenidos de las 
comunicaciones verbales y no 
verbales de los sujetos en estudio. 
(p.129). 
 
Ficha de Observación 
 
Se obtuvo información para analizar 
y evaluar los procedimientos y 




2.4.2. Validez y confiabilidad   
En el trabajo de investigación se empleó como instrumentos el cuestionario y 
la ficha de observación que fueron validados a través del juicio de expertos, 
integrado por 3 personas especialistas y conocedoras del tema, así 
aseguramos que los instrumentos empleados fueron  confiables y adecuados 
para la obtención de datos. 
 
2.5. Métodos de Análisis de Datos 
 
Método Estadístico:   
 Se utilizó la estadística descriptiva, que según Monroy (2008) es la 
parte de la estadística que se ocupa sólo de describir y analizar un 
conjunto dado de datos, sin sacar conclusiones o inferencias. 
Comprende la tabulación, representación y descripción de una serie de 
datos que pueden ser cuantitativos (estatura, peso, etc.) como 
cualitativos (sexo, tipo de personalidad, etc.). (p. 27). 
 Asimismo, la presentación de la información empírica se realizó a 
través de: cuadros, porcentajes, gráficos que contengan los resultados 
obtenidos. 
 
Aplicación de Instrumentos 
 
 Cuestionario 
Se aplicó un cuestionario de 23 preguntas referidas a cada uno de los 
componentes del control interno de la empresa que fueron contestadas 
por los doce colaboradores de acuerdo al siguiente detalle: 
 
COMPONENTES    N° DE PREGUNTAS 
Ambiente de Control    07 
Evaluación  de Riesgos    05 
Actividades de Control    04 
Información y Comunicación   04 




 Ficha de Documentos 
Se aplicó a la empresa la Ficha de Documentos, para verificar si la empresa 
desarrolla sus actividades haciendo uso de documentos de gestión. 
 
 Ficha de Procedimientos 
Asimismo, se utilizó una Ficha de Procedimientos con la finalidad  de 
conocer cómo se presenta el control interno en la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L., teniendo en cuenta los cinco componentes 
del COSO III, según el siguiente detalle: 
COMPONENTES   N° DE PREGUNTAS 
Ambiente de Control    06 
Evaluación  de Riesgos   07 
Actividades de Control   17 
Información y Comunicación  06 
Supervisión     04 
 
Tabulación 
Posteriormente a la aplicación de los instrumentos en la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L., se procedió a organizar la información, se efectuó 
el análisis y se consolidó los resultados obtenidos, mediante la tabulación de 
las respuestas conseguidas. 
 
2.6. Aspectos Éticos 
 En el presente trabajo de investigación se respetó la información 
otorgada por la empresa, se recopiló los datos con veracidad y 
honestidad evitando el ocultamiento de información. 
 Se tuvo en consideración las citas en APA, respetando el derecho de 
autor. 
 La ética se constituyó en un valor fundamental para llevar a cabo el 
trabajo de investigación y culminar satisfactoriamente con resultados 
que ayuden a mejorar el control interno de la empresa. 
 La aplicación y procesamiento de los resultados obtenidos se 
















































NOMBRE DE LA EMPRESA 
 
RESTAURANT POLLERÍA LA 
ESQUINITA S.R.L. 
 











Actividades de Restaurantes y de 
Servicio Móvil de Comidas 
DOMICILIO FISCAL 
Urb. Bellamar II Etapa Mz. C5 Lt. 2 
Áncash - Santa - Nuevo Chimbote 
REPRESENTANTE LEGAL 
 





RESEÑA  HISTÓRICA  
 
La empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. surge el 17 de 
noviembre del 2015, iniciando sus operaciones como persona jurídica, con 
la finalidad de brindar servicios de preparación y venta de comida a los 
comensales del distrito de Chimbote. 
 
En sus inicios la empresa comienza sus operaciones de manera informal y 
con pocos colaboradores. Luego, se traslada y decide continuar sus 
operaciones en el distrito de Nuevo Chimbote. 
 
Pasado el tiempo y considerando que el negocio iba dando buenos 
resultados, se tomó la decisión de crear una empresa con los rasgos de la 
formalidad y así evitar conflictos con las autoridades competentes. 
 
La empresa se constituyó en el distrito de Nuevo Chimbote, ubicándose en 
la Urb. Bellamar II Etapa Mz. C5 Lt. 2. 
 
En la actualidad, su gerente general es la señora Sabina Lozano Soria y 
brinda los servicios de venta de desayuno, almuerzos, platos a la carta y 
pollos a la brasa. 
 





Platos a la carta 
Cenas criollas 
Caldo de gallina 
Pollo a la brasa clásico 





TABLA N° 01 
 
RESULTADOS DE LA FICHA DE DOCUMENTOS APLICADA A LA 
EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA S.R.L. 
N° ÍTEM ALT. OBSERVACIÓN 
SI NO 
01 La empresa cuenta 
con organigrama 
 X La empresa no lo considera 
importante 
02 Cuenta con misión  X No cuenta con misión porque no 
lo considera necesario y por falta 
de tiempo para elaborarlo 
03 Cuenta con visión  X No cuenta con visión porque no lo 
considera necesario y por falta de 
tiempo para elaborarlo 
04 Cuenta con valores  X No cuenta con valores porque 
desconoce que una empresa 
debe tener valores 
05 Cuenta con 
objetivos 
estratégicos 
 X No cuenta con objetivos a nivel de 
empresa y tampoco en sus áreas  
06 La empresa cuenta 
con FODA 
 X La empresa no tiene FODA por no 
considerarlo necesario 
07 Cuenta con 
Reglamento 
Interno de Trabajo 
 X No cuenta con este documento 
porque la empresa desconoce su 
elaboración 




 X No cuenta con este reglamento 
por desconocer sobre su utilidad 
en la empresa 
09 Cuenta con Manual 
de Organización y 
Funciones 
 X No se encuentran consignadas 
las funciones del personal en un 
manual por falta de interés de 
parte de la gerencia de la 
empresa 
10 Cuenta con Manual 
de Procedimientos 
 X No se tiene conocimiento sobre la 
utilidad de un Manual de 
Procedimientos  
11 Tiene normas de 
seguridad e 
higiene 
 X No cuenta con estas normas por 
desconocimiento de su existencia 
12 Cuenta con 
documentos de 
sanidad vigentes 
para la Producción 
X  Si cuenta, pero no se muestran en 
un lugar visible 
13 Utiliza notas de 
pedido 
enumeradas 




14 Tiene documentos 
de control de 
compras 
 X Sólo se utilizan papeles en blanco 
para los pedidos del área de 
cocina 
15 Cuenta con 
documentos de 
control de entrada 
y salida de 
insumos y/o 
suministros 
 X No se han diseñado formatos de 
control por desconocimiento 
16 La empresa cuenta 
con políticas de 
recursos humanos 
 X No cuenta con este tipo de 
políticas por desconocimiento 
17 Cuenta con libro de 
reclamaciones 
X   
18 La empresa cuenta 
con alguna póliza 
de seguro 
 X No se ha invertido en póliza de 
seguro para minimizar los riesgos 
que puedan afectar a la empresa 
 
 
ANÁLISIS DE LA TABLA 01: 
Según lo observado en la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. 
respecto a los documentos se encontró lo siguiente: 
 
Ítem 01:  
La empresa no cuenta con organigrama porque la gerencia no lo considera 
importante para el desarrollo de sus actividades; esto demuestra el 
desconocimiento que tienen sobre la utilidad de contar con un organigrama. 
 
Ítems 02, 03 y 04:  
Se observó que el restaurante no cuenta con misión, visión y valores 
implementados por no considerarlo necesario y porque carece de tiempo para 
elaborarlo. 
 
Ítem 05:  
El Restaurant Pollería La Esquinita no cuenta con objetivos estratégicos 
porque la gerencia de la empresa no se preocupó en elaborarlos. 
 
 





Ítem 06:  
En la empresa no se ha realizado el análisis FODA debido a la falta de interés 
en elaborarlo porque no lo considera necesario. 
 
Ítems 07, 08, 09 y 10:  
La empresa no cuenta con reglamentos (RIT y ROF) y manuales (MOF y 
MAPRO) aprobados y difundidos porque desconocen su utilidad y no cuentan 
con el conocimiento técnico para su elaboración.  
 
Ítem 11:  
La empresa no cuenta con normas laborales que regulen el comportamiento 
del recurso humano.  
 
Ítems 14 y 15:  
No se han implementado formatos para controlar la entradas y salidas de los 
insumos por desconocimiento. 
 
Ítem 16:  
La empresa no tiene implementado políticas de recursos humanos porque 
desconoce la importancia de contar con dicho documento. 
 
Ítem 18:  














TABLA N° 02 
 
RESULTADOS DE LA FICHA DE PROCEDIMIENTOS APLICADA A LA 
EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA S.R.L. 
N° ITEMS ALT. OBSERVACIÓN 
SI NO 
AMBIENTE DE CONTROL 
 
DEMUESTRA COMPROMISO CON LA INTEGRIDAD Y LOS VALORES 
ÉTICOS 
 
Todas las Áreas 
 
01 Se brinda una atención a los 
clientes demostrando los valores 
éticos de la empresa 
 X No cuenta con Código 
de Ética porque la 
empresa no lo 
considera importante 




02 Brinda incentivos y capacitaciones 
para motivar al recurso humano con 
la finalidad de atraer, desarrollar y 
retener personas competentes 
 X La empresa no 
considera necesario 
otorgar incentivos y 
capacitar a su 
personal por no tener 
disponibilidad 
03 Los colaboradores tienen el perfil 
necesario para desempeñarse en el 
cargo  
 




04 Se actualiza las tareas específicas 
por cada cargo o puesto de trabajo 
 X No tiene Manual de 
Organización y 
Funciones  




05 Se aplican sanciones a los 
colaboradores  
 X No cuentan con 
Reglamento Interno 
de Trabajo  
Todas las áreas 
 
06 Los trabajadores cumplen con el 
horario establecido por la empresa  





EVALUACIÓN DE RIESGOS 
 
ESPECIFICA LOS OBJETIVOS RELEVANTES 
 
Gerencia General  
 




08 El ambiente donde se preparan los 
alimentos es higiénico 
X   
 
IDENTIFICA Y ANALIZA LOS RIESGOS 
 
09 La empresa tiene señalizaciones de 
seguridad en sus instalaciones y 
extintores operativos y de fácil 
ubicación 
X   
10 Cuenta con iluminación de 
emergencia 
 X Por desconocimiento 
11 Se responsabiliza del manejo del 
dinero a una sola persona por turno 






12 El efectivo es depositado 
diariamente en la cuenta de la 
empresa a fin de mitigar el riesgo de 
pérdidas 





IDENTIFICA Y ANALIZA LOS CAMBIOS SIGNIFICATIVOS 
 
Gerencia General  
 
13 Se evalúan los cambios en el 
exterior que podrían afectar a la 
empresa 
 X No considera 
necesario  
ACTIVIDADES DE CONTROL 
 
SELECCIONA Y DESARROLLA CONTROLES PARA MITIGAR LOS 
RIESGOS 
 
Gerencia General  
14 Realiza arqueos de caja 
sorpresivos al responsable de Caja 
 X Confía en su personal 
15 Al cerrar caja se realiza la 
verificación de las operaciones 





contrastando las comandas con el 
efectivo 
16 Dispone de un inventario físico de 
todos los bienes que posee la 
empresa 
 X Por falta de tiempo 
17 Existe una persona responsable de 
revisar periódicamente el almacén 
 X  
Caja 
 
18 Se encuentra prohibido el ingreso 
de personas ajenas al área caja 
X   
19 Elabora presupuesto antes de 
realizar la compra de los insumos y 
suministros y comunica a la 
Gerencia 
 X No lo exige la 
Gerencia 
20 Cuenta con un ambiente seguro 
para custodiar la documentación y 
otros objetos relevantes. Los 
documentos están ordenados en 
archivadores 
 X  
21 Utiliza recibos de caja enumerados 
que le permita controlar los 
ingresos y egresos de dinero 




22 Se dispone de contenedores para 
basura limpios, en buen estado, con 
tapa y lejos de los alimentos 
X   
23 Cuenta con equipos y utensilios en 
cantidad suficiente y en buen 
estado 




Todas las áreas 
 
24 Utiliza la indumentaria apropiada y 
demuestra apariencia de pulcritud e 
impecable  
 X No cuentan con  
uniforme de trabajo 
SELECCIONA Y DESARROLLA CONTROLES PARA LAS TIC PARA 




25 El restaurante utiliza tablets para 
controlar los pedidos y cuenta de 
los clientes 









DESPLIEGUE DE LAS ACTIVIDADES DE CONTROL A TRAVÉS DE 




26 La empresa cumple con sus 
obligaciones tributarias 
X   
27 El pago de las remuneraciones se 
efectúa oportunamente 
X   
28 Los colaboradores tienen contrato 
laboral 
 X Sólo algunos tienen 
contrato 
29 Implementa medidas de seguridad 
para evitar accidentes laborales 




30 Al recepcionar los insumos, verifica 
su exactitud y estado de 
conservación 
X   






31 La empresa aplica encuestas para 
obtener información de sus clientes 
 X No lo considera 
importante 
32 Se dispone de la información 
económica y financiera de manera 
oportuna  
 X Su contabilidad es 
registrada por un 
contador externo 
Atención al Cliente 
 
33 Tiene conocimiento sobre la 
preparación de la comidas 





34 Se comunica a los colaboradores 
sobre asuntos que afectan a la 
empresa 






35 La empresa hace uso de redes 
sociales (Facebook, página web, 
you tube, correo electrónico, etc.)  
 X Por falta de tiempo y 






ANÁLISIS DE LA TABLA 02:  
De acuerdo al análisis sobre los procedimientos que realiza la empresa se 
obtuvo el siguiente resultado que a continuación se detalla:  
 
En el ítem 01:  
Se observó que no se brinda una atención a los clientes demostrando los 
valores éticos de la empresa porque no cuenta con Código de Ética. 
 
En el ítem 02:  
Según lo observado se puede afirmar que la empresa no se muestra como una 
organización comprometida en atraer, desarrollar y retener a sus 
colaboradores. 
36 Los proveedores informan 
oportunamente sobre las 
novedades de los productos  
X   
SUPERVISIÓN 
 




37 Realiza supervisiones periódicas 
para identificar deficiencias 
 X No dispone de una 
persona responsable 
para esta labor 
EVALÚA Y COMUNICA DEFICIENCIAS 
 
Todas las Áreas 
 
38 Comunican a la gerencia las quejas 
de los clientes 
 X No siempre, por la 
ausencia del gerente 
Producción 
 
39 Comunica anticipadamente las 
fallas técnicas de los equipos 
 X  
Atención al Cliente 
 
40 Se han atendido quejas y reclamos 
en el libro de reclamaciones y se 
han adoptado medidas correctivas. 
 X No se han registrado 
quejas y reclamos 





En el ítem 03:  
El personal no cuenta con el perfil requerido para el cargo que ocupan; es decir 
no han adquirido las competencias formativas para ejercer su labor, por lo tanto 
trabajan de manera empírica. 
 
En el ítem 04: 
El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no ha elaborado el Manual de 
Organización y Funciones, documento donde se especifica las tareas 
específicas por puestos de trabajo.  Por ello, tampoco actualiza las funciones. 
 
En el ítem 05:  
La empresa no cuenta con reglamento interno; por lo que, se ve limitada a 
imponer sanciones por el temor que le pueda acarrear algún problema legal. 
 
En el ítem 07:  
No cuenta con grupo electrógeno porque no lo considera necesario. 
 
En los ítems 10:  
En este ítem se encontró que la empresa no cuenta con luces de emergencia. 
 
En el ítem 12: 
Según lo observado, el Restaurant Pollería La Esquinita no deposita 
diariamente el dinero en la cuenta de la empresa por falta de tiempo. 
 
En el ítem 13: 
En este ítem se observa que no se evalúan los cambios del exterior que podrían 
afectar a la empresa por no considerarlo necesario. 
 
En el ítem 14: 
En cuanto a este ítem se encontró que la empresa no realiza arqueos de caja 






En el ítem 15: 
En este caso se observa que no se hace diariamente la verificación del efectivo 
contrastando con las comandas porque lo efectúa al día siguiente. 
 
En el ítem 16: 
Se observó que la empresa no cuenta con inventario físico de bienes por falta 
de tiempo y de un personal que lo elabore y actualice constantemente. 
  
En el ítem 17: 
Se observó que no existe una persona responsable del almacén. 
 
En el ítem 19: 
Se observó que la empresa no considera necesario elaborar presupuesto. 
 
En el ítem 20: 
En este ítem se observa que la empresa no cuenta con un ambiente apropiado 
para la custodia de documentos y otros objetos importantes. 
 
En el ítem 21: 
En este caso se encontró que la empresa no utiliza recibos de caja enumerados 
para controlar los ingresos y egresos de dinero, hace uso de hojas sueltas. 
 
En el ítem 24: 
En este ítem se encontró que los colaboradores no cuentan con la indumentaria 
correspondiente. 
 
En el ítem 25: 
Se encontró que no considera necesario el uso de tablets. 
 
En el ítem 28: 
En este caso se observa que algunos colaboradores del restaurante no cuentan 
con contrato de trabajo, por motivos que no quieren descuentos en sus 




En el ítem 29:  
En este ítem se encontró que la empresa no implementa medidas de seguridad 
para evitar accidentes laborales. 
 
En el ítem 31: 
En este ítem se encontró que la empresa no aplica encuestas para obtener 
información de sus clientes. 
 
En el ítem 32: 
No se dispone de esta información oportunamente porque la contabilidad de la 
empresa es realizada por un contador externo. 
 
En el ítem 33: 
En este ítem se observó que el personal de atención al cliente desconoce la 
preparación de las comidas, dificultando que pueda absolver las consultas de 
los clientes. 
 
En el ítem 35: 
No hace uso de redes sociales porque no tiene un personal con los 
conocimientos necesarios y disponibilidad de tiempo para actualizar 
permanentemente la información que se difundirá a través de las redes.  
 
En el ítem 37: 
En este caso, se observó que no se realizan supervisiones periódicas para 
identificar las deficiencias. 
 
En el ítem 38 y 39: 









AMBIENTE DE CONTROL 
 
CUADRO N° 01 
 





















                        
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 01: 
De acuerdo a la encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita, el 50 % califica el ambiente donde laboran como regular; el 
25% lo califica como bueno; el 17% como malo; mientras que el 8% lo considera 
como muy bueno.  
RESPUESTA fi % 
MUY BUENO 1 8% 
BUENO 3 25% 
REGULAR 6 50% 
MALO 2 17% 
MUY MALO 0 0% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT 
POLLERÍA LA ESQUINITA. 





AMBIENTE LABORAL DEL RESTAURANTE




CUADRO N° 02 
 
¿Se ha comunicado el compromiso de la empresa frente a la integridad y el 






















ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 02: 
En el presente gráfico se observa que el 92% de los colaboradores afirma que no 
se ha comunicado el compromiso de la empresa frente a la integridad y el 




RESPUESTA fi % 
SI 1 8% 
NO 11 92% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT 
POLLERÍA LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
8%
92%





CUADRO N° 03 
 
¿La gerencia le asigna a Ud. sus funciones y responsabilidades dentro de la 


























                  
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 03: 
 
La totalidad de los colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita, 
es decir el 100% asegura que no les asignan sus funciones y responsabilidades a 
través de documentos.  
RESPUESTA fi % 
MUY FRECUENTEMENTE 0 0% 
FRECUENTEMENTE 0 0% 
RARAMENTE 0 0% 
NUNCA 12 100% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
0%
100%





CUADRO N° 04 
 
¿Considera que la empresa tiene el personal adecuado en cantidad y 























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 04: 
 
La mayor parte de los trabajadores del Restaurant Pollería La Esquinita, 
representado por el 83% manifiesta que la empresa donde trabajan tiene el 
personal adecuado en cantidad y experiencia para realizar su función; por otro lado, 




RESPUESTA fi % 
SI 10 83% 
NO 2 17% 
TOTAL 12 100 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
83%
17%






CUADRO N° 05 
 






















ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 05: 
 
La mayoría de los colaboradores del Restaurant Pollería La Esquinita, representado 
por el 67% manifiesta que la empresa donde trabajan no reconoce y valora la labor 
que ellos realizan; por el contrario, sólo el 33% de ellos afirma que si existe 
reconocimiento y valoración por su trabajo.  
 
RESPUESTA fi % 
SI 4 33% 
NO 8 67% 
TOTAL 12 100 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
33%
67%






CUADRO N° 06 
 
A iniciativa de la gerencia de la empresa, ¿se realizan reuniones de 
confraternidad en la que participan los trabajadores para compartir fechas 
importantes del calendario como: cumpleaños, día de la madre, padre, 
navidad, entre otros? 




FRECUENTEMENTE 3 25% 
RARAMENTE 8 67% 
NUNCA 1 8% 


















ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 06: 
El 67% de los colaboradores del Restaurant Pollería La Esquinita refiere que 
raramente se realizan reuniones de confraternidad, el 25% señala que estas 
reuniones se llevan a cabo de manera frecuente y el 8% manifiesta que nunca se 
llevan a cabo este tipo de reuniones. 
 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA 
ESQUINITA. 











CUADRO N° 07 
 



























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 07: 
El 75% de los colaboradores que laboran en la empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita, refiere que la empresa nunca les brinda capacitaciones para mejorar su 
desempeño, el 17% considera que la capacitación se realiza raramente y solamente 
el 8% señala que se llevan a cabo frecuentemente.  
 
 
RESPUESTA fi % 
MUY FRECUENTEMENTE 0 0% 
FRECUENTEMENTE 1 8% 
RARAMENTE 2 17% 
NUNCA 9 75% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 









EVALUACIÓN DE RIESGOS 
CUADRO N° 08 
 
¿La gerencia le informa sobre cuáles son los objetivos que tiene la 
empresa? 
RESPUESTA fi % 
MUY FRECUENTEMENTE 0 0% 
FRECUENTEMENTE 0 0% 
RARAMENTE 7 58% 
NUNCA 5 42% 




















ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 08: 
El 58% de los encuestados afirma que raramente la gerencia de la empresa le 
informa sobre los objetivos del restaurante y el 42% manifiesta que nunca les 
informan sobre cuáles son los objetivos que tiene su centro de trabajo. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 









CUADRO N° 09 
 
¿Son identificados los riesgos que pueden afectar a la empresa y es de 
conocimiento por Ud.? 
RESPUESTA fi % 
SI 3 25% 
NO 9 75% 




   
















ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 09: 
La mayoría de los colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L., representada por el 75% afirma que no son identificados los riesgos que 
pueden afectar a la empresa; por el contrario, el 25% manifiesta que sí son 
identificados los riesgos.   
 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 








CUADRO N° 10 
 
¿Se realizan charlas y/o reuniones sobre cómo se deben solucionar los 

























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 10: 
El 42% de los colaboradores asegura que la empresa raramente promueve charlas 
y/o reuniones que buscan solucionar los problemas que pueden presentarse; el 
33%, manifiesta que estas reuniones se realizan frecuentemente y el 25% señala 
que nunca se llevan reuniones de este tipo. 
 




FRECUENTEMENTE 4 33% 
RARAMENTE 5 42% 
NUNCA 3 25% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 




REALIZACIÓN DE CHARLAS Y/O REUNIONES PARA 
SOLUCIONAR PROBLEMAS




CUADRO N° 11 
 
¿La empresa le brinda algún seguro médico o de otro tipo para 
contrarrestar los accidentes que se puedan suscitar durante el desempeño 


























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 11: 
En el gráfico se observa que los colaboradores no cuentan con seguro médico o de 
otro tipo para contrarrestar eventuales accidentes que puedan ocurrir, puesto que 
el 67%, así lo afirma; contrarrestando este resultado existe un 33% del personal 
que señala que la empresa si le ha otorgado seguro. 
 
RESPUESTA fi % 
SI 4 33% 
NO 8 67% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 








CUADRO N° 12 
 
¿Conoce Ud. qué tipo de eventos negativos pueden afectar el normal 























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 12: 
El 83%, que representa la mayoría de los colaboradores de la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita refiere que no conoce los eventos negativos que puedan 
ocurrir y afecten a la empresa; contrarrestando este resultado existe un 17% del 
personal que señala tener conocimiento sobre estos eventos. 
 
 
RESPUESTA fi % 
SI 2 17% 
NO 10 83% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
17%
83%





ACTIVIDADES DE CONTROL 
CUADRO N° 13 
 
¿La gerencia ha establecido las acciones y mecanismos de control para 
asegurar que el impacto y probabilidad de ocurrencia de los riesgos no 





























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 13: 
El 67% de los colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
manifiesta que la gerencia no ha establecido acciones y mecanismos de control 
para asegurar que el impacto y probabilidad de ocurrencia de riesgos afecten a la 
empresa; por otro lado, el 33% hace referencia a lo contrario.  
RESPUESTA fi % 
SI 4 33% 
NO 8 67% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT 
POLLERÍA LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
33%
67%





CUADRO N° 14 
 
¿La empresa cuenta con un personal responsable de los ingresos y salidas 
de insumos? 
 
RESPUESTA fi % 
SI 3 25% 
NO 9 75% 











ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 14: 
De acuerdo a lo observado en el presente gráfico se afirma que el 75% de los 
colaboradores del Restaurant Pollería La Esquinita aseguran que en la empresa no 
hay una persona responsable de los ingresos y salidas de los insumos y el 25% 





PERSONAL RESPONSABLE DE INGRESOS Y 
SALIDAS DE INSUMOS
SI NO
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT 
POLLERÍA LA ESQUINITA. 




CUADRO N° 15 
 



























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 15: 
El 100% de los trabajadores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita, 
aseguran que en su centro de labores sí se han instalado videocámaras como 




RESPUESTA fi % 
SI 12 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT 
POLLERÍA LA ESQUINITA. 








CUADRO N° 16 
 
¿La empresa cuenta con un registro para controlar los ingresos y salidas 
del personal? 
RESPUESTA fi % 
MUY FRECUENTEMENTE 0 0% 
FRECUENTEMENTE 0 0% 
RARAMENTE 3 25% 
NUNCA 9 75% 



















ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 16: 
El 75% de los encuestados refiere que nunca existe registro para controlar los 
ingresos y salidas del personal; mientras que el 25% manifiesta que raramente se 
han establecido estos registros de control.  
 
 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT 
POLLERÍA LA ESQUINITA. 









INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
CUADRO N° 17 
 

































ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 17: 
El 92% de los colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita afirma 
que la empresa sí brinda información necesaria para el cumplimiento de sus 
funciones y el 8%, refiere lo contrario. 
 
 
RESPUESTA fi % 
SI 11 92% 
NO 1 8% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT 
POLLERÍA LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
92%
8%





CUADRO N° 18 
 
¿La gerencia ha implementado procedimientos para que los colaboradores 
comuniquen sobre situaciones indebidas? 
RESPUESTA fi % 
SI 0 0% 
NO 12 100% 



















ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 18: 
La totalidad, es decir el 100% de los colaboradores de la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L. manifiesta que la gerencia no ha implementado 




FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 








CUADRO N° 19 
 
¿Existe una adecuada comunicación entre todos los trabajadores que 
laboran en la empresa? 
RESPUESTA fi % 
MUY FRECUENTEMENTE 1 8% 
FRECUENTEMENTE 7 58% 
RARAMENTE 4 34% 
NUNCA 0 0% 













ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 19: 
En relación a la comunicación entre los colaboradores de la empresa, el 58% de 
los encuestados manifiesta que frecuentemente existe una adecuada comunicación 
entre ellos; el 34% afirma que raramente se lleva una adecuada comunicación y el 









FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 




CUADRO N° 20 
 
¿Se ha establecido algún mecanismo para conocer las sugerencias y/o 























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 20: 
 
La mayor parte de los trabajadores del restaurante, es decir el 92% manifiesta que 
no se ha establecido algún mecanismo para conocer las sugerencias y/o 




RESPUESTA fi % 
SI 1 8% 
NO 11 92% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT  POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
8%
92%
MECANISMOS PARA CONOCER SUGERENCIAS 






CUADRO N° 21 
 
¿Actualmente, la empresa cuenta con un personal responsable para 
supervisar el cumplimiento de las actividades programadas por la gerencia 

























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 21: 
El 83% de los trabajadores de la empresa señala que en la actualidad la empresa 
no cuenta con un personal responsable de supervisar las actividades programadas; 
en tanto, que el 17% manifiesta que sí cuenta con dicho personal. 
   
RESPUESTA fi % 
SI 2 17% 
NO 10 83% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT 
POLLERÍA LA ESQUINITA. 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 
17%
83%






CUADRO N° 22 
 
¿Se comunican los problemas presentados a la gerencia de la empresa? 
 




FRECUENTEMENTE 0 0% 
RARAMENTE 12 100% 
NUNCA 0 0% 



















ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 22: 
El 100% de los colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
afirma que raramente se comunican los problemas a la gerencia. 
   
 
 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA 
LA ESQUINITA. 








CUADRO N° 23 
 

























ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 23: 
En el gráfico se observa que la mayor parte de los colaboradores, representado por 
el 66% afirma que la empresa nunca implementa recomendaciones a partir de las 
deficiencias encontradas; contrariamente el 17% señala que frecuentemente y en 
el mismo porcentaje sostiene que raramente implementan recomendaciones. 
 




FRECUENTEMENTE 2 17% 
RARAMENTE 2 17% 
NUNCA 8 66% 
TOTAL 12 100% 
FUENTE: COLABORADORES EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA. 











































En el presente trabajo de investigación titulado Análisis de Control Interno y 
Propuesta de Instrumentos de Gestión para la Empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L., Nuevo Chimbote, 2017; luego de aplicar los diferentes 
instrumentos para obtener los datos y conocer cómo se presenta el control 
interno en la empresa, se han encontrado los siguientes problemas que 
discutiremos a continuación: 
 
Analizando el ítem 01 de la Tabla N° 01, se encontró que la empresa no cuenta 
con organigrama, al igual que la Empresa de Servicios Virgen de la Puerta 
S.A.C., en la tesis titulada: Propuesta de un Sistema de Control Interno para la 
Empresa de Servicios Virgen de la Puerta S.A.C. de Nuevo Chimbote, Córdova 
(2013, p. 66) describe  que tampoco cuenta con organigrama lo que contribuye 
a que el ambiente laboral de la empresa sea desfavorable porque no se informa 
sobre las funciones y responsabilidades de los colaboradores. Al respecto, 
según Louffat (2012, p.69) el organigrama puede ser considerado como una 
fotografía de la entidad, puesto que permite conocer la distribución en un 
momento dado de las diferentes unidades orgánicas o áreas y las relaciones 
establecidas entre ellas e incluso llega a compararlo con el cuerpo humano, 
que está compuesto de órganos y cada uno cumple determinadas funciones 
específicas, del mismo modo toda organización presenta estructuras 
conformadas por unidades orgánicas cuyo funcionamiento permite operar a la 
entidad. En tal sentido, si la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. 
no elabora su propio organigrama no va a funcionar eficientemente porque no 
tendrá definida cuáles son  las líneas de autoridad y responsabilidad, tampoco 
se podría determinar cómo se encuentran distribuidos y la ubicación de los 
colaboradores dentro de la organización generando que no se sientan 
involucrados en las relaciones de la entidad por ende impidiendo que trabajen 
organizadamente y cooperativamente con miras a la consecución de los 





En los ítems del 02 al 06 de la Tabla N° 01 se halló que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L. no cuenta con misión, visión, valores, objetivos 
estratégicos y FODA, situación que también se encontró en la tesis titulada 
Manual de Procedimientos Administrativos y Financieros para el Restaurante y 
Marisquería La Hueca del Sabor de la ciudad de Tulcán, provincia del Carchi, 
Benavides (2014, p. 254) refiere que el personal desconoce la visión, misión, 
objetivos y metas del negocio porque la propietaria no los ha definido; todo ello 
conlleva a que la misma empresa esté dando ventajas a su competencia que 
se presenta con una mejor organización y estructura. Según Sainz (2012, 
p.140-142) nos indica la importancia de contar con misión, porque constituye el 
propósito fundamental hacia donde debe dirigir los planes y programas; así la 
visión viene hacer un objetivo ambicioso que la empresa persigue, a través de 
ella sabremos hacia dónde se conduce y en lo que se desea convertir a largo 
plazo y los valores representan la identidad de la organización pues son los 
ejes de conducta que guardan relación con los propósitos de la empresa, son 
las creencias que definen el carácter de la empresa. 
 
Luego de saber por qué existimos, qué queremos ser y cuáles son nuestras 
creencias como empresa se hace un análisis para conocer cuál es la situación 
actual de la organización para ello, Ríos (2010, parr. 2) afirma que contar con 
un Plan Estratégico es importante porque permite plasmar la dirección que se 
le desea dar a la empresa generando sinergias en los colaboradores para el 
logro de sus objetivos, contribuyendo a que cada uno de los trabajadores 
conozcan hacia donde se quiere ir y se comprometa con ese destino. El FODA 
ayuda a establecer las estrategias de la empresa que van a formar parte del 
Plan Estratégico. De acuerdo al ítem en discusión el Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L.  al no tener definidos su misión, visión, valores, objetivos y su 
análisis FODA  se viene conduciendo a la deriva, sin un norte definido e incluso 
sin identidad lo que traerá como consecuencia de que cada miembro del 






En cuanto a los ítems del 07 al 10 de la Tabla N° 01 se encontró que la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no tiene Reglamento Interno de 
Trabajo, Reglamento de Organización y Funciones, Manual de Organización y 
Funciones y Manual de Procedimientos; así también en la pregunta 03 del 
cuestionario aplicado a los colaboradores la totalidad de ellos respondieron que 
la gerencia de nunca le asigna sus funciones y responsabilidades mediante 
documentos; a diferencia de lo encontrado por (Arévalo, 2015), en su tesis: Los 
Mecanismos de Control Interno y su Impacto en los Resultados de Gestión de 
los Restaurantes Carnes y Parrillas de la ciudad de Piura en el año 2014, 
concluye que las empresas que se dedican a este rubro trabajan de acuerdo a 
un Manual de Organización y Funciones (MOF)  conforme a sus políticas y 
procedimientos, cuya aplicación trajo como consecuencia la protección de los 
recursos de la empresa, la eficacia y eficiencia en todas las operaciones; 
repercutiendo que al finalizar el año 2014 se haya obtenido un mejor resultado 
en la gestión. (p. 74). 
 
Por otro lado, Benavides (2014, p. 254) en su tesis también encontró que en el 
Restaurante y Marisquería “La Hueca del Sabor”, no tiene Manual de 
Procedimientos (MAPRO) lo que ocasiona debilidades en el manejo 
administrativo y financiero de la empresa.  
 
En el caso del Reglamento Interno de Trabajo (RIT), Carpio & Castillo (2010) 
en su tesis: Los Valores y Moral de los Empleados y Cumplimiento de las 
Normas de Control Interno de la Cevichería Daymar,  encontraron que la 
empresa no cuenta con este reglamento, situación que contribuye a la pérdida 
de los valores éticos y morales. 
 
Referente al tema en discusión tenemos que Arias (2013, parr. 1) manifiesta 
que los documentos de gestión (RIT, ROF, MOF y MAPRO) son importantes 
puesto que proporcionan la estructura, la flexibilidad y brinda el control 
necesario para que los miembros de una organización puedan alcanzar 
resultados extraordinarios en un tiempo determinado y mejorar la calidad de la 




Esquinita S.R.L. no cuente con estos instrumentos de gestión y de continuar en 
este sendero la empresa estaría propiciando la existencia de conflictos en sus 
áreas, disminución de la productividad de sus colaboradores y en toda la 
organización, fallas en las operaciones, descoordinaciones con los clientes, 
demoras y  podría llegar incluso a afectar la rentabilidad del negocio. 
 
Respecto al ítem 11 de la Tabla N° 01 se encontró que el Restaurant Pollería 
La Esquinita S.R.L. no tiene entre sus documentos la norma de seguridad e 
higiene por desconocimiento; como se sabe el Ministerio de Salud (2005) 
mediante Resolución Ministerial Nº 363-2005/MINSA estableció la Norma 
Sanitaria para el Funcionamiento de Restaurantes y Servicios afines con el 
propósito de proteger la salud de los consumidores, mediante el 
establecimiento de los requisitos sanitarios y buenas prácticas de manipulación 
de los alimentos, así como las condiciones higiénico sanitarias y de 
infraestructura que deben cumplir los restaurantes. A esto, si la Pollería La 
Esquinita continúa sin tener esta norma podría infringir por desconocimiento 
alguno de sus artículos y ser pasible de sanciones que le afectarían 
económicamente y también en la imagen que proyecta a sus clientes.  
 
Analizando los ítems 14 y 15 de la Tabla N° 01, se encontró que la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no cuenta con documentos que le 
permita controlar las compras, ni las entradas e ingresos de los insumos; sobre 
ello, Gonzáles (2014, p. 81) menciona que todo restaurante debe llevar un 
control de sus compras mediante documentos porque permitirá conocer el tipo 
y cantidad de productos requeridos que nos ayudará a estimar una futura 
demanda de los mismos; asimismo, se podrá imputar las áreas involucradas en 
la compra: quién solicitó la compra, quién hizo la compra disminuyendo las 
diferencias que pueden generar al comprar o recibir los productos. 
Considerando la importancia de contar con documentos para controlar las 
compras, el Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. debería implementar estos 
documentos como parte de su administración; caso contrario podría estar 
haciendo compras innecesarias, en cantidades equivocadas, impidiendo 




repercutiendo en gastos superfluos que afectarán a la rentabilidad de la 
empresa. 
 
Analizando el ítem 16 de la Tabla N° 01, se obtuvo que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L. carece de políticas sobre recursos humanos. 
Según Javier (2001, parr. 2) desarrollar políticas de recursos humanos es de 
vital importancia porque se logrará el rendimiento al cien por ciento del 
personal, el buen funcionamiento de la fuerza laboral en una organización, 
contribuyendo a la consecución de los objetivos a nivel empresarial e individual. 
Visto la importancia que destaca el autor el hecho que el Restaurant Pollería 
La Esquinita S.R.L. no cuente con políticas de recursos humanos promovería 
que los colaboradores no se sientan considerados por la empresa generando 
una deficiencia en su desempeño lo que afectaría a los objetivos empresariales. 
 
Para el caso del ítem 18 de la Tabla N° 01, se evidenció que la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no ha considerado adquirir alguna 
póliza de seguro; sin embargo, Perales (2015, parr. 1) nos explica que cuando 
una empresario decide tener un negocio cuyo giro sea restaurante es necesario 
que contrate uno o más seguros. Afirma que el seguro es significativo porque 
tiene como objetivo primordial la protección de la empresa frente a los 
diferentes riesgos a lo que se encuentra expuesta producto de la actividad 
económica que realiza. Teniendo como fundamento lo descrito por el autor, el 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. al no haber contratado seguro se 
encuentra en un riesgo latente, que de suceder algún evento negativo como 
robo, incendio, daños materiales entre otros le podría generar una pérdida 
enorme con posibilidades de no poder recuperarse y por ende terminar en 
quiebra y hasta con deudas por pagar. 
 
En cuanto al ítem 01 de la Tabla N° 02, encontramos que en el Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L. no se brinda una atención a los clientes 
demostrando los valores éticos de la empresa; situación que también se 
corrobora con los resultados de la encuesta; así en el ítem N° 02 del 




afirman que no se ha comunicado el compromiso de la empresa frente a la 
integridad y el comportamiento ético que debe existir en la entidad. Para 
Mantilla (2012, p. 26), la integridad y los valores éticos son elementos 
esenciales del ambiente de control y la integridad es un pre requisito para el 
comportamiento ético de las actividades empresariales, poseer un clima ético 
fuerte es vital para el bienestar de la entidad y del público ya que contribuye a 
la efectividad de las políticas y de los sistemas de control, y apoya a influenciar 
sobre la conducta. Al no tener implementados estos elementos el restaurante 
no podrá implantar un sistema de control con un rendimiento eficiente. 
 
Analizando los ítems 02, 03 y 04 de la Tabla N° 02 se obtuvo como resultado 
que la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no brinda incentivos y 
capacitaciones para motivar al recurso humano a fin de atraerlos, desarrollarlos 
y retenerlos; tiene colaboradores sin el perfil necesario para desempeñarse en 
el cargo; y no actualiza las tareas específicas por cada cargo o puesto de 
trabajo; situación que también se puede corroborar en las preguntas 05, 06 y 
07 del cuestionario, donde la mayoría (67%) de los encuestados expresaron 
que no se consideran valorados y reconocidos ni laboralmente ni 
personalmente por la empresa, asimismo el 67% respondió que raramente se 
realizan reuniones para confraternizar en fechas importantes y también el 75% 
afirma que nunca reciben capacitación. Así, Carrasco & Tapia (2015, p. 81) 
hicieron importantes hallazgos que se plasmaron en su tesis: Evaluación de los 
Procesos Operativos del área de Recursos Humanos y Diseño de un Sistema 
de Control para Incrementar la Efectividad del Restaurante Chiclayo S.A.C., 
donde encontró que en el restaurante Chiclayo S.A.C. tampoco se da prioridad 
al desarrollo laboral evidenciando una deficiencia en el área de recursos 
humanos al no cumplir con su función, el hecho de no brindar incentivos, 
capacitaciones y motivación origina que los colaboradores no se sientan 
comprometidos e identificados y como consecuencia se espera un rendimiento 
deficiente y que se brinde un mal servicio a los clientes; debido a la diferencia 
de intereses, opiniones, actitudes y manera de proceder frente a determinada 
situación pueden desestabilizar el sistema de control interno, repercutiendo 




párr. 2 - 4) destaca el valor de capacitar y mantener un personal motivado 
resaltando que en toda organización el recurso humano es el factor más 
importante por lo que invertir en capacitaciones permitirá aumentar los 
conocimientos y/o cambiar las actitudes en el desempeño de su trabajo, el 
crecimiento del personal y por ende el de la organización; agrega que una 
manera de motivar es realizando eventos para promover la convivencia sana 
todo lo expuesto redundará en una mayor productividad y que en la empresa 
se realicen las actividades de manera eficiente. Asimismo, tenemos a 
Cristancho (2016, párr. 1) quien sostiene que las empresas tienen que 
considerar la importancia del talento humano si quieren aumentar la 
productividad y fortalecer su competitividad en un mercado cada vez más 
dinámico y diverso como el actual; en tal sentido, realizar estrategias de 
atracción y retención son básicas para aumentar el compromiso y minimizar la 
rotación laboral, para dar cumplimiento a ello, el autor destaca cuatro 
estrategias: Brindar las mejores condiciones, reconocer los logros, salario 
emocional y apoyar el desarrollo. Teniendo en cuenta las explicaciones sobre 
este tema el hecho que en el Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no 
considere importante atraer, desarrollar y retener a su recurso humano puede 
incrementar la rotación del personal, además que el restaurante tenga una baja 
productividad y por ende disminuya su nivel de competencia en comparación a 
otras empresas del mismo rubro.  
 
Analizando el ítem 05 de la Tabla N° 02, hallamos que no se aplican sanciones 
a los colaboradores, al respecto Yataco (2010, párr.3) recomienda emplear el 
reglamento interno que regula las relaciones al interior de la empresa entre 
empleador y trabajador. El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. al no contar 
con este instrumento podría ser vulnerable de sanciones legales si decide 
aplicar sanciones sin sustentación normativa que lo ampare. 
 
En cuanto al análisis del ítem 07 de la Tabla N° 02, se encontró que la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no cuenta con grupo electrógeno. Al 
respecto, según Arias (2013, párr. 1) manifiesta que es vital el uso de estos 




disponga de grupos electrógenos para que permitan un abastecimiento de 
energía eléctrica, en casos de emergencia, por cortes del suministro, etc. Por 
tal motivo, es muy importante que un restaurante cuente con este equipo para 
evitar desabastecimiento del fluido eléctrico sorpresivo y se pueda garantizar el 
estado de conservación de los alimentos refrigerados impidiendo que se 
malogren por falta de energía eléctrica lo que generaría pérdidas económicas 
a la empresa. 
 
Analizando el ítem 10 de la Tabla N° 02, se  encontró que la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no cuenta con iluminación de 
emergencia, al respecto, según Schiavon (2015, parr. 1 - 2) hace referencia que 
este tipo de iluminación comprende todos los elementos de iluminación que se 
abastecen por corriente continua, por baterías individuales o centralizadas, y 
se emplean en casos de corte energía eléctrica; por ello se encuentra entre los 
elementos indispensables para garantizar la seguridad de las personas en caso 
de presentarse situaciones de peligro. De acuerdo a lo referido por el autor el 
hecho de que el Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. carezca de este tipo 
de iluminación podría generar un riesgo a la seguridad de los colaboradores e 
incluso al de los comensales, en ese sentido es fundamental que la empresa 
disponga de estos equipos. 
 
Analizando el ítem 12 de la Tabla N° 02, se  encontró que el dinero en efectivo 
no es depositado diariamente a la cuenta de la empresa; en este caso, BCP 
(2017, párr. 1) nos dice que el sistema financiero es un aliado importante 
porque se podrá guardar el dinero de manera segura, minimizando cualquier 
posible riesgo de pérdida o robo; agrega también que guardar efectivo en el 
domicilio o en otro lugar no es recomendable puesto que se puede exponer a 
una situación de peligro. Según lo indicado por BCP la empresa podría ser 
víctima de robo e incluso exponer la vida de las personas que habitan en la 
vivienda donde guardan el dinero. 
 
En el ítem 13, de la Tabla N° 02 se descubrió que la empresa no considera 




respecto, Muñoz (2014, párr. 1, 5 - 6) señala que  es importante tener 
información y conocer lo que existe dentro y fuera de la empresa; por tal motivo, 
define el entorno exterior de la empresa como el conjunto de condiciones 
ambientales, sociales, culturales, de costumbre, legales, políticas, 
tecnológicas, económicas, etc., que pueden modificar la organización de una 
empresa, o que tiene la capacidad de influir en una empresa. Dada la gran 
importancia que tiene el entorno exterior en una empresa causa preocupación 
que el Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no considere evaluar su entorno 
exterior puesto que está desaprovechando las oportunidades que ofrece y 
obtener información para contrarrestar las amenazas. 
 
Analizando el ítem 14 de la Tabla N° 02, se  encontró que la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no realiza arqueos de caja de manera 
sorpresiva. Al respecto, Vargas (2011, párr. 3 – 5) señala que si se realiza un 
arqueo de caja, se está haciendo un control interno efectivo para verificar la 
administración del dinero que el restaurante recibe por sus ventas, así como 
por las salidas de éste, además permite proteger el efectivo contra fraudes e 
inconsistencias y controlar la correcta contabilización de las partidas, supervisar 
el cumplimiento de las políticas y el desempeño eficiente de los empleados. 
Según lo expuesto por el autor, de continuar el restaurante sin hacer arqueos 
de caja podría estar perdiendo dinero por no controlar de manera eficiente. 
 
Analizando el ítem 15 de la Tabla 02, se  encontró que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L. al cerrar caja no se verifica las operaciones 
contrastando comandas con el efectivo diariamente. Según Monteza (2014, 
p.100 y 106) en su tesis: Auditoría Operativa Aplicada al Área de Ventas, en la 
Empresa Pardo’s Chicken Chiclayo, para una mayor Eficiencia de sus Procesos 
Operativos, encontró que la empresa materia de su investigación en el área de 
ventas no se supervisa el correcto procedimiento de las comandas originando 
que estos documentos no sean registrados en el sistema; además, los 
administradores y el jefe de esta área no cumplen con su función de verificar,  




restaurante al no supervisar los procesos de venta estaría propiciando que no 
se cumplan con los objetivos y metas de la empresa a corto y largo plazo.  
 
Analizando los ítems 16 y 17 de la Tabla 02, se halló que en la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no cuenta con inventarios físicos de 
todos los bienes que posee y además no existe una persona responsable de 
revisar periódicamente el almacén; también en el ítem 14 del cuestionario el 
75% de los colaboradores revela que no hay un responsable del control de los 
insumos. Según Guerrero y Gil (2006, p.79) en su tesis: Diseño de un Sistema 
de Control Interno para la Propiedad Planta y Equipo de la Empresa Industria 
de Restaurantes de Comidas Limitada (I.R.C.C. Limitada) también encontró 
que no se ha realizado un inventario de bienes, fomentando que se produzcan 
malversación de activos y de costos y gastos sean desconocidos fiscalmente; 
para Hinojo (2016, p.47) define al inventario como el recuento de todos los 
bienes que tiene: mobiliario, maquinaria, materias primas, bebidas que se 
encuentran en un restaurante, etc.; es importante para controlar las mercancías 
que se tiene en determinado momento, comparar las variaciones entre los 
consumos y ventas realizadas para las existencias reales, considerando las 
mermas por rupturas, productos en mal estado, etc. el Restaurant Pollería La 
Esquinita al no contar con inventarios físicos podría estar perdiendo sus bienes 
muebles y enseres, etc. sin darse cuenta. 
 
En el ítem 19 de la Tabla N° 02,  se encontró que en este restaurante no se 
elabora presupuesto antes de realizar alguna compra de los insumos y 
suministros, tampoco se le comunica a la gerente para que lo autorice; en este 
caso Alfaro (2016, p. 134) en su tesis: Los Mecanismos del Control Interno 
Administrativo y su Impacto en los Resultados de Gestión de los Restaurantes 
de la Provincia de Ayabaca, año 2015, concluyó que la falta de control en las 
compras al no realizar un presupuesto que determine el costo por la 
preparación de la comida imposibilita determinar un margen de utilidades que 
sean acordes con lo que se invirtió; al respecto Soto (2017, parr. 1)  enfatiza la 
importancia de elaborar presupuestos porque es una herramienta muy valiosa 




durante un determinado periodo. Su fin es apoyar a la administración en el 
cumplimiento de los objetivos que se han propuesto los directivos. Visto lo 
expuesto por los autores se afirma que la empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L. al no realizar su presupuesto estaría siendo deficiente y en el 
control de sus operaciones, alta incertidumbre en sus inversiones no 
planificadas, limitación para anticiparse a gastos, entre otros 
 
Analizando el ítem 20 de la Tabla N° 02, se encontró que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L., no tiene un ambiente que garantice seguridad de 
los documentos y otros objetos relevantes. Al respecto, Stévez (párr. 9 - 11) 
manifiesta que para manejar dinero en efectivo se debe tener en cuenta las 
medidas de custodia, es necesario que la persona responsable se ubique en 
un lugar aislado, donde no exista afluencia y desplazamiento de personas y se 
pueda ubicar no sólo el dinero, sino los comprobantes correspondientes a cada 
transacción. Asimismo, es importante tener espacios adecuados que brinden la 
suficiente seguridad y tranquilidad en la manipulación del dinero que allí se 
encuentre y estar organizado de tal forma que permita guardar también los 
documentos bajo llave para poder acceder a ellos con rapidez. 
Asimismo, encontramos que los documentos no se encuentran ordenados y en 
sus respectivos archivadores, para Fernández (2011, parr. 6) es importante 
tener los documentos archivados porque permite asegurar la conservación de 
los documentos, orden y control, que esté accesible oportunamente, economiza 
espacio. En tal sentido, al no tener organizado sus documentos en sus 
archivadores la empresa podría perder su documentos, perder tiempo al buscar 
un documento, o no encontrarlos oportunamente. 
 
Analizando el ítem 21 de la Tabla N° 02, se encontró que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L., no cuenta con recibos o documentos enumerados 
que permita controlar los ingresos y salidas de dinero; de igual forma Girón 
(2016, p. 139) en su tesis: Los Mecanismos de Control Interno Administrativo 
de los Restaurantes del Distrito de Sechura y su Impacto en los Resultados de 
Gestión en el periodo 2015 halló que el 100% de los restaurantes del distrito de 




de caja enumerados para controlar los ingresos y salidas de dinero sino que lo 
hacen en un cuaderno. Por su parte, Según Stévez (parr. 12) resalta la 
importancia de los “recibos de caja”, los que permitirán asegurar la eficiencia 
del control. 
 
Analizando el ítem 24 de la Tabla N° 02, se  encontró que los colaboradores de 
la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no hacen uso de la 
indumentaria correspondiente, situación que impide que proyecte una 
apariencia de pulcritud e impecable, no cuentan con la vestimenta apropiada 
para desempeñar su labor; según Letailleur (parr. 1 - 3)  la vestimenta 
apropiada es fundamental para el buen funcionamiento de la empresa porque 
hará que los colaboradores se sientan respetados, les facilitará su labor y se 
agilizará su relación con los clientes. El uniforme refleja la marca y da una 
imagen profesional a los empleados. En ese sentido, no es una buena idea que 
los colaboradores vistan ropa de calle porque los clientes evalúan el negocio 
en relación a la apariencia personal y podrían pensar que el restaurante no 
garantiza la higiene y salubridad en su servicio, además genera que trabajen 
con baja autoestima proyectando una imagen poco profesional. 
 
Analizando el ítem 25 de la Tabla N° 02, se  encontró que la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no utiliza tablets para controlar los 
pedidos y cuenta de los clientes; al respecto, Kueppers (2016, parr. 1) sostiene 
que los clientes cada día valoran más la eficiencia de las operaciones. Por tal 
motivo, aplicar la tecnología, a través del uso de tablets ayuda a mejorar la 
organización del personal, evitando demora en la entrega de órdenes y 
pérdidas de alimentos servidos. En tal  sentido, apostar por la tecnología da 
muchos beneficios al sector restaurantes; la empresa La Esquinita al no 
desarrollarlo está desaprovechando las ventajas que ofrece para su 
crecimiento como empresa. 
 
Analizando el ítem 28 de la Tabla N° 02,  se encontró que en la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., algunos colaboradores trabajan sin 




permite la formalización laboral puesto que incluye no sólo las obligaciones y 
deberes de los colaboradores, sino también sus derechos: Acceso a la 
seguridad social, a participar de un sistema de pensiones, a gozar de descanso 
vacacional, de licencias por accidentes laborales, entre otros. Si la empresa 
continúa sin otorgar contrato laboral podría ser sancionada por el Ministerio de 
Trabajo y Promoción del Empleo, cuya sanción al empleador infractor ya no se 
le considerará como leve sino muy grave cuya sanción máxima es de 100 UIT.  
 
Analizando el ítem 29 de la Tabla N° 02, se encontró que en la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., no ha implementado medidas de 
seguridad para evitar accidentes laborales. Según, Arrabe Asesores (2015, 
parr. 1 – 2), refiere que adoptar medidas de prevención de riesgos laborales, 
es fundamental para toda empresa, puesto que ayuda a eliminar accidentes de 
trabajo y enfermedades profesionales, facilita el trabajo en condiciones 
seguras, permite el cumplimiento de las normas vigentes para evitar posibles 
sanciones, mejora la gestión de la empresa y la satisfacción de los trabajadores 
aumentando la productividad. Al respecto,  el Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L., al no tener implementadas las medidas para prevenir los riesgos podría 
verse perjudicado económicamente e incluso hasta legalmente de suceder 
algún accidente o pérdida de vida de algún colaborador. 
 
Analizando el ítem 31 de la Tabla N ° 02, se encontró que la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., no considera aplicar encuestas para 
obtener información de sus clientes por no considerarlo importante, de igual 
forma en el ítem 20 del cuestionario el 92% de los colaboradores revela que no 
se ha establecido algún mecanismo para conocer las sugerencias y/o 
expectativas de los clientes respecta al servicio que brinda la empresa; al 
respecto, La Menorquina (2015, parr. 1) sostiene que la encuesta de 
satisfacción es importante porque permite obtener información de los clientes 
al conocer su opinión sobre el servicio recibido, la atención al cliente o la calidad 
del menú, entre otras razones; por ello, constituye una herramienta muy útil, 
que permitirá mejorar aquellas áreas del restaurante que tengan más 




lo manifestado por el autor, la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. 
al no realizar encuestas a sus clientes  está desaprovechando la oportunidad 
de conocerlos obteniendo información valiosa sobre ellos que redundará en el 
crecimiento de la empresa. 
 
Analizando el ítem 32 de la Tabla N° 02, se encontró que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L., no dispone de información económica y financiera 
de manera oportuna. Según, Molina (2013, parr. 1 - 3) sostiene que es 
importante y necesaria la información financiera ya que sirve de base para que 
los ejecutivos tomen buenas decisiones de carácter económico de la empresa, 
que sean  adecuadas y oportunas; permite formular conclusiones sobre el 
desempeño financiero y evaluar el futuro de la empresa. En tal sentido, el 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. al no disponer de la información 
contable oportunamente no podrá tomar decisiones basadas en datos 
concretos. 
 
Analizando el ítem 33 de la Tabla N° 02, se encontró que el personal 
responsable de la atención al cliente de la empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L., no tiene pleno conocimiento sobre la preparación de la comida 
que se ofrece en el restaurante, de acuerdo al Grupo Educativo Discovery 
(2016, parr. 3) el personal responsable de atención al cliente debe tener la 
capacidad para responder a las preguntas de los clientes más exigentes por 
ello deberá conocer la composición y proceso de creación de todos los platos, 
incluso si es posible degustarlos para realizar sugerencias a los comensales 
indecisos; en el Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. al no tener pleno 
conocimiento de la preparación de los platos podría ocasionar que se deje de 
vender platos por desconocimiento de los ingredientes para su preparación, 
también se puede generar clientes insatisfechos. 
 
Analizando el ítem 35 de la Tabla N° 02, se encontró que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L., no hace uso de redes sociales como Facebook, 
youtube, correo electrónico, etc. Según Vera, (2017, parr. 1) afirma que si un 




hábito de las personas ha cambiado, tanto así que antes de ir a cualquier 
restaurante, lo primero que hacen es consultar en internet y obtener opiniones 
sobre lo que los demás dicen del restaurante, además conocer que comunica 
el propio restaurante. Es decir, que todo restaurante necesita estar en las redes 
sociales porque es ahí donde se encuentran sus clientes. De acuerdo a lo 
indicado por el autor, causa preocupación que la empresa Restaurant Pollería 
La Esquinita S.R.L. no esté en redes sociales, porque está desperdiciando una 
gran oportunidad que le ofrece estos medios que reúne a grandes masas; 
situación que estaría ocasionando que la empresa no sea visible y por ende 
está dejando de captar a sus potenciales clientes. 
 
Analizando el ítem 37 de la Tabla N° 02, se encontró que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L., no realiza supervisiones periódicas para identificar 
deficiencias debido a que no cuentan con una persona disponible para ejercer 
esta labor; esta situación también se puede corroborar con la encuesta aplicada 
a los colaboradores de la empresa; puesto que en el ítem 21 del cuestionario 
encontramos que el 83% de ellos afirma que no se dispone de un personal para 
supervisar el cumplimiento de las actividades. Al respecto, según Hernández 
(2010, parr. 3 – 4) explica que la supervisión es muy importante porque permite 
analizar la situación de la empresa, determinar si los recursos son utilizados 
correctamente, identificar  y encontrar soluciones a los problemas, asegurar 
que las actividades se desarrollen adecuadamente, por las personas 
responsables y en el tiempo esperado; en ese sentido al no llevar a cabo este 
proceso de supervisión la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., no 
podría conocer dónde están sus problemas para buscar las soluciones más 
apropiadas, además tendría dificultad para anticiparse a las deficiencias y 
tomar medidas para prevenir hechos indeseables. 
 
Analizando el ítem 38 de la Tabla N° 02, se encontró que la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L., no comunican a la gerencia las quejas de los 
clientes, a lo que según Lane (2014, parr. 1) sostiene que atender “las 
reclamaciones es muy importante debido a que una respuesta puede hacerte 




es importante que la gerencia de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L. conozca las quejas de los clientes, principalmente si se presentan 
reclamos complejos de difícil solución para el personal de atención al cliente; y 
así, conociendo el motivo de reclamo del cliente tomar la decisión y poder 
brindarle una mejor solución; de tal forma, que se refuerce la relación con la 
empresa y el cliente se retire satisfecho. 
 
Analizando el ítem 39 de la Tabla N° 02, se encontró que el área de producción 
de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., no comunica 
anticipadamente las fallas técnicas de los equipos, es así que, según 
Soluciones Gastronómicas (2015, párr. 6 – 7) señala que el “mantenimiento de 
los equipos, es de vital importancia para asegurar la calidad de los alimentos, 
mejorar la producción y para prevenir riesgos tanto de los empleados como de 
los comensales”, además, si en algún momento un equipo llegara a presentar 
problema en su funcionamiento puede generar que se detenga la producción o 
contaminación de los alimentos, e incluso podría parar el servicio de comedor. 
Teniendo en cuenta este argumento, al no ser comunicadas las fallas de los 
equipos oportunamente podría ocasionar que la empresa deje de producir, 
situación que la afectaría porque dejaría de percibir los ingresos por los días 
paralizados e incluso perder clientes que al encontrar al restaurante cerrado 
optarían por irse a la competencia. 
 
Analizando el ítem N° 01 del Cuestionario, se encontró que el 50% de los 
colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. califican 
con regular el ambiente donde laboran, a lo que Caparrós (2017, parr. 2) 
sostiene que tener un “clima tóxico no sólo perjudica a la productividad o 
rendimiento de la organización, sino también a la salud física y mental de los 
profesionales, llegando incluso a afectar a la vida personal”. En este caso, si 
bien los colaboradores del Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. no 
consideran como tóxico el ambiente donde laboran, se deben tomar medidas 
para mejorar y los trabajadores se sientan más a gusto laborando en la 





Analizando el ítem N° 08 del Cuestionario, se halló que el 58% de los 
colaboradores afirma que la gerencia raramente le informa sobre los objetivos 
de la empresa; mientras  que un 42% sostiene que nunca les han brindado 
información sobre los objetivos de la empresa; al respecto,  Prieto (2017, parr.3) 
refiere que los objetivos permiten dar rumbo a las diferentes actividades de la 
empresa, puesto que constituyen la base en la definición de las estrategias, 
guían el futuro de la empresa y aunque no garantizan el éxito de un negocio, 
su existencia llevará a una gestión más rentable y eficiente. Considerando lo 
manifestado por el autor el hecho de que el Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L. no tenga establecidos sus objetivos está operando como un barco a la 
deriva, que no dirige su destino, se mueve de acuerdo al viento, a las olas del 
mar y sin un rumbo fijo, que podría traer como consecuencia que se hunda en 
cualquier momento. 
 
Analizando el ítem N° 09 del Cuestionario, se encontró que el 75% de los 
colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. afirma 
que raramente son identificados los riesgos que pueden afectar a la empresa. 
En tal sentido, recojo los resultados de la tesis: Caracterización del Control 
Interno Administrativo de los Restaurantes en el Perú, Caso Grupo Don Parce 
S.A.C. Piura 2015, del autor Raymundo (2016, p. 99) quien encontró que en la 
empresa Grupo Don Parce no se ha implementado técnicas para identificar y 
evaluar los riesgos y no cuenta con un plan de contingencia para confrontarlos, 
lo que expone a la empresa a ser vulnerable ante cualquier eventualidad 
negativa como: incendios, accidentes del personal (quemaduras, caídas, etc.) 
asaltos a la caja, entre otros. Según Estupiñán (2015, p. 31 y 77) es necesario 
que las organizaciones identifiquen a qué riesgos son vulnerables para 
enfrentarlos definiendo las respuestas que dará, estos riesgos provienen de 
fuentes externas e internas y se evalúan según la probabilidad de ocurrencia 
tanto para riesgos inherentes como residuales. La empresa Restaurant Pollería 
La Esquinita S.R.L. al no identificar sus riesgos podría ser sorprendida con la 
presencia de hechos indeseables y no poder afrontarlos correctamente podría 
desestabilizar sus operaciones; por ello es mejor identificar los riesgos para que 




Analizando el ítem N° 11 del Cuestionario, se encontró que el 67% de los 
colaboradores manifiesta que la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L., no le brinda algún seguro médico o de otro tipo para contrarrestar los 
accidentes que se puedan suscitar durante el desempeño de sus funciones. 
Según Universia México (2013, parr.2), es indispensable tener un seguro para 
evitar que por un problema de salud se vea afectado la economía de las 
personas ya que contribuye a respaldar frente a situaciones inesperadas. Al 
respecto, la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. podría verse 
afectada al tener que gastar grandes sumas de dinero para cubrir los gastos 
médicos de algún colaborador que pueda enfermarse e incluso la empresa 
podría disminuir su producción al tener un personal que por su enfermedad no 
pueda ir a trabajar.  
 
Analizando el ítem N° 12 y 13 del Cuestionario, se encontró que el 83% de los 
colaboradores afirma que desconocen los eventos negativos que pueden 
afectar el normal desarrollo de las actividades de la empresa; y el 67% revela 
no se han establecido las acciones y mecanismos de control para asegurar que 
el impacto y probabilidad de ocurrencia de los riesgos no afecten a la empresa. 
Según  Fonseca  (2011, p. 282) menciona que la gestión de riesgos es una 
respuesta que adopta toda organización frente a los riesgos que afectan la 
creación de valor, incluye a factores externos e internos que podrían tener un 
impacto potencial  en las actividades o proceso que desarrolla la empresa e 
incluso podría afectar su continuidad como empresa en marcha. Considerando 
lo manifestado por el autor la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., 
al no tener identificados sus riesgos, ni las acciones de control para mitigar los 
riesgos podría enfrentar una situación indeseable que al no tener planificado 
cómo responder, la empresa se perjudicaría en su habitual funcionamiento ya 
que le traería pérdidas que quizás no pueda superar. 
 
Analizando el ítem N° 18 del Cuestionario, se encontró que el 100% de los 
colaboradores manifiesta que la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L., no ha implementado procedimientos para que los colaboradores 




participación que deben tener en cuanto al control interno. Al respecto, Londoño 
(2014, parr. 3, 4 y 6) hace referencia que cada miembro de la organización tiene 
un compromiso en diferente grado con el control interno de la empresa es decir, 
aunque las responsabilidades e involucramiento en el control interno no son los 
mismos para todos es fundamental tener en cuenta que todos los integrantes  
serán parte del control interno y por lo tanto, de ellos también dependerá el 
éxito del desempeño en el proceso. Por tal razón, será la propia empresa la 
única responsable de definir el alcance y compromiso que tiene cada uno con 
el control interno para que lo vean como un proceso en los que todos tienen un 
rol y un grado de responsabilidad con la efectividad y eficiencia del mismo. De 
acuerdo a lo manifestado por el autor tenemos que el Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L. al no tener definido la forma cómo sus colaboradores pueden 
comunicar si son testigos de situaciones indebidas; es decir si no se tiene 
definida la participación de ellos en el control interno, podría generar que no se 
cumpla con el propósito de la empresa de involucrar a todo el personal en el 



















































Finalizada la investigación sobre control interno que se realizó a la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. se llegaron a las siguientes 
conclusiones: 
1. Se describió el control interno del Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., 
concluyéndose que no tiene un control interno adecuado porque sus 
operaciones las realiza sin utilizar instrumentos de gestión como: Código de 
Ética, Reglamento Interno de Trabajo, Reglamento de Organización y 
Funciones, Manual de Organización y Funciones, Manual de 
Procedimientos, porque no los tiene implementados; asimismo, se encontró 
varios problemas: Falta de control en almacén y en Caja, no se brindan 
incentivos y capacitaciones al recurso humano, no implementa medidas de 
seguridad para evitar accidentes laborales, no aprovecha el apogeo de las 
redes sociales para mejorar su comunicación externa. 
 
2. Se analizó el control interno de la empresa mediante el empleo de 
instrumentos de investigación como: Ficha de documentos, Ficha de 
procedimientos y un Cuestionario que fue aplicado a los colaboradores del 
restaurante; determinándose que no utiliza eficientemente los 
procedimientos del control interno, puesto que no implementa medidas para 
contrarrestar los riesgos y no se apoya en instrumentos de gestión para 
asegurar  una ordenada, planificada y eficiente administración. 
 
3. Se evaluó el control interno de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L. y se concluye que es deficiente porque carece de documentos de 
gestión y de las medidas de control elementales que le permitirán 
desempeñarse con eficiencia hacia la consecución de sus objetivos. 
 
4. Se elaboró una propuesta de instrumentos de gestión para la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., que se encuentra en el capítulo VII 
del presente trabajo de investigación y que comprende lo siguiente: 
Organigrama, visión, misión, objetivos, valores, Código de Ética, RIT, ROF, 

































Como resultado de la evaluación del control interno de la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. se detectó deficiencias que la 
empresa debe superar para desempeñarse con eficiencia y pueda lograr la 
consecución de sus objetivos. 
 
En tal sentido, se hace llegar las siguientes recomendaciones: 
 
A la Gerencia General de la empresa: 
 
1. Disponer la elaboración de la plataforma estratégica de la empresa e 
implementación de instrumentos de gestión como: Reglamento Interno de 
Trabajo, Reglamento de Organización y Funciones, Manual de Organización 
y Funciones, Manual de Procedimientos, Normas, Políticas; para lograrlo 
deberá buscar el apoyo de un experto, que le dará las orientaciones 
necesarias; luego convocar a todos los colaboradores a una capacitación 
donde les informará sobre el contenido de los documentos y se les  entregará 
un ejemplar indicándoles que estas disposiciones deben ser acatadas por 
todos. 
 
2. Implementar medidas para mejorar el clima laboral de la empresa, diseñando 
estrategias a fin de atraer, desarrollar y retener personas competentes, con 
la finalidad de mantener colaboradores motivados y con una mejor 
predisposición para mejorar su rendimiento y desempeñar sus funciones de 
forma eficiente. 
 
3. Liderar acciones sobre controles de prevención, detección y corrección de 
hechos indeseables en todas sus operaciones y en los diferentes niveles de 
la empresa, procurando que todo el personal tome conciencia sobre la 
importancia del control interno, se involucre y forme parte de este proceso 





4. Aprovechar las oportunidades que ofrece el medio exterior, principalmente 
el apogeo de las redes sociales, utilizarlas favorablemente como 
herramientas para mejorar su comunicación externa, obteniendo como 
resultado que la empresa sea más visible y pueda captar a sus potenciales 
clientes. 
 
5. Evitar que en el área Caja utilicen hojas sueltas para realizar sus anotaciones 
referidas a ingresos y egresos de dinero, se recomienda utilizar documentos, 
recibos de caja y mantenerlos archivados y ordenados cronológicamente 
para llevar un mejor control de las operaciones realizadas. 
 
6. Procurar que todos los colaboradores utilicen la indumentaria necesaria para 
ejercer sus actividades sin poner en riesgo su seguridad personal y la de los 
clientes de la empresa.  
 
7. Los colaboradores del área de Atención al Cliente deben informarse 
continuamente sobre la preparación de los alimentos que se ofrecen en el 
restaurante a fin de estar aptos para responder a las preguntas de los 
clientes, considerar información pertinente sobre: ingredientes, tiempo de 
cocción, salsas contenidas, etc. de esta forma podrá orientar al cliente 




















































El control interno dentro de una empresa lo encontramos en los 
instrumentos de gestión; por ello, nace la importancia de que las 
organizaciones cuenten con estos instrumentos para que le permita 
desarrollar sus actividades empresariales de manera eficaz y eficiente. 
Los instrumentos de gestión, son aquellos documentos técnicos que 
permiten a toda entidad regular su gestión interna contribuyendo a 
proteger el control de una organización; es decir va a permitir que opere 
de forma ordenada, haciendo una adecuada planificación que repercuta 
en la eficiencia de la empresa en el ámbito de organización y el 
cumplimiento de objetivos y metas que le son de competencia. 
 
7.2 FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
Estupiñán (2015), define al control interno como: “Las políticas, 
procedimientos, prácticas y estructuras organizacionales diseñadas para 
proporcionar razonable confianza en que los objetivos de los negocios 
serán alcanzados y que los eventos indeseados serán prevenidos o 
detectados y corregidos”. (p. 33). 
Presidencia del Consejo de Ministros (2016),  define que los instrumentos 
de gestión son “documentos con los que cuenta una entidad para 
gestionarse o administrarse de una manera ordenada, planificada y 
eficiente, tanto en su aspecto organizacional como en el relacionado con 
el cumplimiento de los objetivos y metas a su cargo”. (p. 12). 
 
7.3. OBJETIVO  
La presente propuesta se realiza con la finalidad de brindar a la empresa 
las herramientas (instrumentos de gestión) necesarias para ejercer un 
buen control interno y de esta manera otorgar al Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L. seguridad razonable para asegurar el cumplimiento de 




obteniendo una información financiera confiable y el cumplimiento de la 
normatividad legal vigente que es de competencia de la empresa. 
Asimismo, la propuesta de instrumentos de gestión para la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. permitirá: 
 Implementar el control interno en la empresa con la finalidad de 
mejorar su desempeño.  
 Contribuir con la organización y administración de la empresa. 
 Optimizar el uso racional de los recursos enfocados a la consecución 
de los objetivos. 
 Asignar a los colaboradores sus funciones y responsabilidades 
mediante documentos. 
 Mejorar el desempeño y las relaciones laborales entre los 
colaboradores. 
 Llevar un control de las actividades programadas por la empresa. 
 
7.4. DESARROLLO 
En el presente trabajo de investigación se realiza la propuesta de control 
interno basada en instrumentos de gestión para la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L.: 
 Organigrama 
 Misión  
 Visión 
 Valores 
 Código de Ética 
 Reglamento Interno de Trabajo 
 Reglamento de Organización y Funciones 
 Manual de Organización y Funciones 
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CÓDIGO DE ÉTICA DE LA EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA 
ESQUINITA S.R.L. 
OBJETO 
El presente Código de Ética de la Empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. 
tiene por objeto implementar y aplicar los lineamientos básicos para regular el 
comportamiento ético de todas las personas que colaboran con la empresa; es decir 
los principios, la conducta que asumirá la empresa en relación a sus socios, 
clientes, proveedores, comunidad, competidores, entre otros grupos de interés. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Será aplicado por todos los socios y colaboradores de la empresa Restaurant 
Pollería La Esquinita S.R.L. Para lograrlo se deberá tener en cuenta lo siguiente: 
 Se entregará el Código de Ética a todas los colaboradores de la empresa 
para que tengan conocimiento y pongan en práctica todo su contenido. 
 El Código no trasgrede las disposiciones legales vigentes del país.  
 El presente Código de Ética se aplica a todos los colaboradores y a los 
miembros de la Junta General de Socios de la empresa. 
 
VALORES ÉTICOS 
Honestidad: Debemos mantener todos los principios por medio de un 
comportamiento honesto, transparente, orientado a brindar el mejor servicio, 
cuidando la alimentación y salud de los clientes a un precio justo. 
Solidaridad: Un pilar importante para la consecución de los objetivos de la 
empresa es el recurso humano que lo integra, por ello con el impulso de la ayuda 
mutua contribuimos a su bienestar. 
Exigencia: Complacer los paladares más exigentes y que los clientes se sientan 
satisfechos, contentos y agradecidos por el servicio brindado, nos motiva a ser más 
exigentes cada día para mejorar y buscar el perfeccionismo.  
Empatía: Ponerse en el lugar del cliente; es decir, en el restaurante se trata a los 
clientes cómo nos gustaría que a nosotros nos tratasen. Así nos adelantamos a sus 




este trato hacia los colaboradores y otras personas con la finalidad de obtener 
relaciones que perduren en el tiempo.  
Trabajo en equipo: Un trato justo con equidad y valorar el aporte que da cada 
miembro de la empresa permite laborar con armonía. 
 
RELACIONES ENTRE EMPLEADOS 
La empresa tiene como principio elemental crear y sostener un clima laboral 
gratificante, puesto que todos los colaboradores deben trabajan en un ambiente 
donde se sientan libres, seguros para poder desarrollarse; en el restaurante se 
descarta todo tipo de amenazas, acosos, intimidación y cualquier tipo de abuso sea 
sexual, físico y/o  psicológico y no se tolera que algún colaborador impulse un 
ambiente hostil y amenazador hacia sus compañeros. 
En esta empresa se respeta los principios de no discriminación sea por sus 
costumbres, color, orientación sexual, religión, orientación política, opinión, entre 
otros. Se reconoce y respeta las diferencias de cada persona. 
Asimismo, la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. busca proporcionar 
a todos sus colaboradores un ambiente laboral seguro por ello cada colaborador 
cumple con las reglas de salud y seguridad que son aplicables a sus labores; 
además deben asumir precauciones vitales para protegerse a sí mismo y a sus 
demás compañeros, esto incluye actuar y/o reportar de forma inmediata sobre la 
ocurrencia de algún accidente, lesión o la práctica de acciones poco seguras. Por 
ello, está prohibido la ingesta de cualquier sustancia que pueda alterar su juicio y 
contravenir con el desempeño eficiente de sus responsabilidades laborales. 
La empresa se compromete a brindar capacitaciones a los colaboradores que 
contribuyan a su desarrollo profesional y personal. 
Nuestro compromiso es crear un ambiente en donde los colaboradores se sientan 
felices de venir a trabajar y se sientan motivados para prestar un servicio de calidad 
a los clientes. 
 
RELACIONES CON LOS CLIENTES 
Para la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. es prioridad satisfacer al 




adecuado trato que garantice la calidad del servicio al cliente, deben ser el objetivo 
primordial de los colaboradores que forman parte de la empresa. 
Una buena relación con los clientes se construye siendo transparentes en lo que 
decimos y hacemos, brindando un servicio que incluya materias primas de calidad, 
garantizando la salud y seguridad alimentaria de los comensales con las mejores 
condiciones de higiene y salubridad, todo lo que ofrecemos en el restaurante son 
preparados y servidos de acuerdo a las normas de protección a los consumidores. 
Por ese motivo, nuestros colaboradores deben mantenerse alejados de 
comportamientos deshonestos que puedan contravenir con las regulaciones 
principalmente las que protegen la seguridad alimentaria de los clientes. 
 
RELACIONES CON LOS SOCIOS 
La relación que desarrollamos con los socios se basa en el beneficio recíproco y 
regido por la transparencia, confianza y ética. 
Para cumplir con esta premisa la empresa asume el compromiso de brindar 
oportunamente toda la información que se considere de importancia.  
 
RELACIONES CON LOS PROVEEDORES 
En la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. se trata a los proveedores 
con honestidad y equidad esperando un trato recíproco por parte de ellos. 
La relación con los proveedores se basa en prácticas justas, eficientes y legales. 
En la empresa nos esforzamos por tener como proveedores a personas 
comprometidas con los principios universales, que compartan nuestros valores, con 
ello esperamos su apoyo a los derechos de las personas y que traten a sus 
colaboradores con un trato justo, de respeto y dignidad, siguiendo prácticas que 
promuevan la seguridad y salud. 
 
RELACIONES CON LOS COMPETIDORES 
Nuestra forma de competir se caracteriza por cumplir estrictamente con las leyes, 
normas y reglamentos basados en una competencia justa, ética y legítima. El 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. y todos sus colaboradores no participan en 




Si en algún momento tenemos contacto con un competidor, la empresa muestra 
una actitud fundada en los valores y principios. Asimismo, de ninguna manera nos 
interesaremos en obtener información confidencial sobre nuestra competencia.  
 
RELACIONES CON LAS AUTORIDADES 
Nos caracterizamos por ser una empresa que colabora con las autoridades 
competentes, los respetamos y brindamos un trato cortés procurando un clima de 
confianza que facilite la adecuada comunicación con ellos. También nos 
preocupamos por estar atentos a las observaciones y requerimientos de las 
autoridades como parte del cumplimiento de sus funciones de acuerdo a las 
facultades que las leyes les otorgan. Además, procuramos que las relaciones con 
ellos, así como los trámites y tratos se hagan acorde con las leyes y regulaciones 
aplicables a la jurisdicción donde desarrollamos nuestras actividades comerciales. 
 
RESPONSABILIDAD DEL GERENTE 
El gerente al ser quien conduce la empresa es el primero en velar por la buena 
imagen, integridad y reputación de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L.; por tal motivo, respetar y cumplir las disposiciones del presente Código de 
Ética es una tarea obligatoria; en consecuencia tiene la responsabilidad de: 
 Dar el ejemplo respetando y acatando las disposiciones del Código de Ética. 
 Asegurar que todos los colaboradores cuenten con un ejemplar del Código 
de Ética y que lo pongan en práctica en su acontecer diario.  
 Implantar un clima laboral cordial y amistoso fomentando un comportamiento 
ético, en un ambiente laboral saludable y seguro. 
 Tomar medidas disciplinarias necesarias ante una situación donde se 
confirme una violación del Código de Ética. 
 Garantizar la confidencialidad de la información sobre asuntos referidos a 
violaciones de las disposiciones del Código de Ética.  
 
RESPONSABILIDAD DE LOS COLABORADORES 
Todo colaborador asume la responsabilidad de asegurar que sus acciones se 




oportunamente si llegase a tener conocimiento de hechos ilegales o fraudulentos 
que puedan perjudicar a la empresa o sobre alguna violación del Código de Ética. 
En tal sentido, los colaboradores tienen el deber de: 
 Fomentar un clima de confianza, diálogo y honesto en sus comunicaciones 
con otros colaboradores dentro del restaurante. 
 No debe realizar manifestaciones que desacrediten la calidad de los 
servicios que brinda la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. o 
que pueda mancillar la reputación del restaurante.  
 Toda persona es responsable de sus actos; por lo tanto, no debe sentirse 
forzado a cometer algún acto ilícito o contrario a los principios que se 
describen en el presente Código de Ética.  
 
CUMPLIMIENTO Y ACCIONES DISCIPLINARIAS 
Todos los involucrados con la empresa se encuentran regidos y obligados al 
Código de Ética; en tal razón, cualquier colaborador que realice acciones 
contraviniendo las disposiciones del presente Código podrá ser pasible a una 
medida disciplinaria e incluso hasta el despido.  Asimismo, según la naturaleza 
del acto, la empresa puede comunicar a las autoridades pertinentes el 
incumplimiento al Código de Ética. 
 
VIGENCIA 
El presente Código de Ética de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 







































El presente reglamento interno contiene las disposiciones internas que 
reglamentan el vínculo laboral entre la empresa y el colaborador que está a 
su servicio, determinando sus derechos y deberes. 
Se podrá dictar disposiciones complementarias, ampliatorias y modificatorias 
conforme sea necesario para buena conducción de la empresa. 
Los casos que no se encuentren contemplados en este reglamento, se regirán 
por las disposiciones legales del país. 
 
2.- Finalidad 
Establecer normas sobre derechos, deberes, incentivos, sanciones, 
asistencia, permanencia y puntualidad de los colaboradores de la Empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. a fin de que cumplan con sus labores 
de manera eficiente y satisfactoria que garantice armonía y comprensión. 
 
3.- Alcance 
El reglamento alcanza a todos los colaboradores de la empresa. 
 
4.- Base Legal 
Estatuto de la empresa 
Ley N° 4916 Ampliatorias, Modificatorias y Conexas 
Decreto Ley N° 22126 
Decreto Ley N° 22482 Régimen de Prestaciones de Salud 
Decreto Ley N° 20509 Horario Corrido y Escalonado en todas las Actividades 
Públicas y Privadas 









Artículo 1°.-  Para una mejor comprensión del presente reglamento se 
incluyen las siguientes definiciones: 
Asistencia.- Acto de concurrir al centro laboral en el horario establecido. 
Ausencia.- Retiro del colaborador de su puesto laboral en el horario de trabajo 
sin previa autorización. 
Deber.- Obligación de ejecutar u omitir una acción, va más allá de lo jurídico 
y trasciende al campo social a través del respeto a uno mismo y a los demás, 
la obediencia a las normas de conducta, reglas de educación y otras que 
implica vivir en una sociedad organizada.  
Derecho.- Facultad de obrar de acuerdo a nuestra voluntad, siempre que se 
respete el derecho de los terceros. 
Descanso médico.- Autorización que se brinda a un colaborador para no ir o 
retirarse del trabajo por razones de salud, debidamente justificadas. 
Inasistencia.- Acción de no concurrir al centro de trabajo o de concurrir luego 
de vencido el horario establecido como límite. 
Incentivo.- Estímulo, reconocimiento o premio que brinda la empresa a los 
colaboradores con mejor desempeño. 
Justificación.- Regularización que por motivos fundamentados da el superior 
a solicitud del colaborador que cometió inasistencia, ausencia o tardanza. 
Licencia.- Autorización que da por escrito a un trabajador para no concurrir al 
trabajo por causas justificadas. 
Permanencia.- Presencia física del trabajador en el centro de trabajo. 
Permiso.- Autorización que se otorga por escrito para que el colaborador 
pueda ausentarse. 
Puesto de trabajo.- Lugar asignado para que un colaborador desempeñe las 
funciones habituales. 
Puntualidad.- Oportuna concurrencia del colaborador al centro de trabajo en 
el horario establecido. 
Sanción.- Medida adoptada aplicada a una persona que ha infringido o 







Artículo 2°.- Es competencia de la empresa seleccionar y contratar a los 
colaboradores. 
Artículo 3°.- El postulante deberá cumplir con el diligenciamiento de la 
solicitud de empleo y además con los requisitos que se mencionan a 
continuación: 
a. Ser mayor de 18 años de edad. 
b. Tener la instrucción de acuerdo al cargo que exija el puesto de trabajo al 
cual postula. 
c. DNI. 
d. Certificado de antecedentes penales, policiales y judiciales. 
e. Currículum vitae documentado. 
f. Certificado médico expedido por el área respectiva. 
g. Fotografía actual, de frente y con fondo blanco. 
Artículo 4°.- La empresa podrá celebrar contratos de duración indeterminada 
o a plazo fijo, de acuerdo a las necesidades del puesto de trabajo. 
Artículo 5°.- De considerarlo necesario la empresa puede someter al 
colaborador con contratación de duración indeterminada a un período de 
prueba de 2 meses consecutivos. 
Artículo 6°.- La empresa entregará una copia del presente reglamento para 
el conocimiento de los derechos y obligaciones que le corresponden al nuevo 
colaborador. 
Artículo 7°.- Debido al giro de la empresa, todo colaborador será sometido a 
exámenes médicos. 
Artículo 8°.- Los trabajadores podrán rotar cuando la empresa considere 
necesario para garantizar el normal desarrollo de las actividades. 
 
CAPÍTULO IV 
DE LOS DEBERES Y PROHIBICIONES 
Artículo 9°.- Son obligaciones de los colaboradores las siguientes: 
a. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones contenidas en el estatuto y en 




b. Cumplir y hacer cumplir las normas internas de la empresa. 
c. Conocer las funciones correspondientes a su cargo. 
d. Ejercer sus funciones con eficiencia y oportunidad. 
e. Ser discreto en las actividades y operaciones que realiza la empresa. 
f. Desempeñar su función con lealtad. 
g. Aportar a la empresa sus experiencias, conocimientos e inquietudes. 
h. Proponer iniciativas que contribuyan al mejoramiento y eficiencia de la 
empresa. 
i. Permanecer dentro de la empresa en el horario de trabajo establecido. 
j. Cumplir con las tareas complementarias a sus funciones principales que 
se les encomienden. 
k. Cuidar, utilizar y mantener en buen estado los bienes de la empresa. 
l. Observar trato amable y cortés con sus compañeros y superiores. 
m. Hacer uso del uniforme que proporciona la empresa para el desempeño 
de sus funciones. 
Artículo 10°.- Los colaboradores tienen las siguientes prohibiciones: 
a. Desempeñar otra actividad distinta a su función durante su trabajo. 
b. Emitir opiniones a través de los medios de comunicación sobre la 
empresa sin previa autorización. 
c. Disponer o sustraer documentos, bienes, utensilios de trabajo, 
herramientas, insumos, entre otros que sean de propiedad del 
restaurante sin autorización. 
d. Acoger actitudes o conductas incorrectas que afecten las relaciones 
laborales o prestigio de la empresa. 
e. Delegar sus funciones a otras personas. 
f. Fumar dentro de las instalaciones del restaurante. 
g. El personal podrá ausentarse de la empresa sin previa autorización 
durante su horario de comida o por otro motivo autorizado por el gerente 
general.  
h. Para garantizar la seguridad, el restaurante podrá disponer la revisión 
del colaborador y de sus pertenencias al momento de entrada y/o salida. 






DE LOS DERECHOS E INCENTIVOS 
Artículo 11°.- Los derechos de los trabajadores provienen de las 
disposiciones legales, del contrato de trabajo, de los acuerdos de la Junta 
General de Socios y otras disposiciones internas dictadas por la Gerencia. 
Artículo 12°.- Son derechos de los colaboradores con contrato laboral a plazo 
indeterminado: 
a. Percibir su remuneración mensual al finalizar el mes. 
b. Percibir las gratificaciones semestrales siempre que cuente con no 
menos de tres meses de trabajo al primero de julio o diciembre de cada 
año. 
c. Recibir la compensación por tiempo de servicio, al término de su contrato 
laboral que le corresponda de acuerdo a Ley. 
d. Gozar de licencias, según las normas vigentes. 
e. En jornadas de trabajo en horario corrido recibir un refrigero. 
f. Ser inscrito en EsSalud el titular y sus derecho habientes. 
g. Ser inscrito en la Oficina Nacional Previsional o AFP, según su elección. 
h. Gozar de descanso vacacional de un mes por año laborado. 
i. Recibir uniforme para el desempeño de sus funciones. 
j. Ser evaluado en su rendimiento según la normatividad pertinente. 
Artículo 13°.- Constituyen derecho de los colaboradores con contrato laboral 
a plazo fijo: 
a. Aquellos que les reconozca su propio contrato. 
b. Si al vencer su contrato la empresa tuviese la necesidad de que el 
contrato sea permanente se tendrá en cuenta la flexibilidad legal y 
presupuestal para nombrarlo. 
Artículo 14°.- Los incentivos que la empresa brinda a los colaboradores son 
los que se mencionan a continuación: 
a. Capacitación y enriquecimiento de conocimientos. 
b. Reconocimiento por eficiencia mediante constancia de felicitación que 
será incluido en su currículum vitae. 






DE LAS FALTAS 
Artículo 15°.- Se consideran faltas a las siguientes: 
a. Incumplimiento de las reglas establecidas en el Reglamento Interno de 
Trabajo. 
b. Faltar de palabra u obra a sus compañeros de trabajo. 
c. Abuso de autoridad. 
d. Negligencia en el desempeño de sus funciones. 
e. Ausentarse de su puesto de trabajo durante el horario laboral sin 
autorización. 
f. No presentarse al restaurante luego de registrar su ingreso. 
g. Apropiarse ilícitamente de objetos pertenecientes a sus compañeros. 
h. Vender productos ajenos que no sean ofrecidos por el restaurante. 
i. Proporcionar datos falsos o engañar en la solicitud de empleo para 
influenciar su ingreso a la empresa. 
Artículo 16°.- La reincidencia en las faltas referidas al artículo anterior 
constituye agravante. 
Artículo 17°.- La falta con agravante da lugar a despedida inmediata. 
 
CAPÍTULO VII 
DE LAS SANCIONES 
Artículo 18°.- Son las siguientes: 
a. Amonestación verbal 
b. Amonestación escrita 
c. Suspensión de 1 a 3 días sin goce de remuneración 
d. Despedida 
Artículo 19°.- Las amonestaciones escritas se otorgarán por disposición de 
la Gerencia General de la empresa. 
 
CAPÍTULO VIII 
DEL RECURSO DE REVISIÓN 
Artículo 20°.- El recurso de revisión se dará para los casos que se haya 




Artículo 21°.-  El recurso de revisión se presentará debidamente 
fundamentado y dentro de las 48 horas de comunicada la sanción ante la 
Gerencia General que decidirá si levanta o ratifica la sanción. 
 
CAPÍTULO IX 
DE LA JORNADA Y HORARIO DE TRABAJO 
Artículo 22°.-  Los colaboradores regirán de acuerdo al siguiente horario: 
Turno N° 01 
De lunes a domingo: De 07:30 a.m. – 04:00 p.m 
Refrigerio: 60 minutos 
Descanso: Un día a la semana, según su selección 
Turno N° 02 
De lunes a domingo: De 04:00 p.m. – 12.00 a.m. 
Refrigerio: 60 minutos 
Descanso: Un día a la semana, según su selección 
 
CAPÍTULO X 
DE LA ASISTENCIA E INASISTENCIA 
Artículo 23°.-  Los colaboradores obligatoriamente concurren a su centro de 
labores, según el horario establecido y de acuerdo a su turno. 
Artículo 24°.-  Los colaboradores registrarán su asistencia en los documentos 
de control establecidos. 
Artículo 25°.-  Se considera inasistencia: 
No concurrir al restaurante. 
Ingresar después del tiempo establecido en el artículo 22° del presente 
reglamento. 
No registrar su ingreso en el documento de control. 
Artículo 26°.-  Se considera inasistencia injustificada la que no tenga 
autorización. 
CAPÍTULO XI 
DE LA PERMANENCIA Y LA AUSENCIA 
Artículo 27°.-  Todos los colaboradores se encuentran obligados a 




Artículo 28°.-  Los colaboradores que por algún motivo necesiten salir fuera 
del restaurante deberán solicitar la autorización de la Gerencia General. 
Artículo 29°.-  Se considera ausencia: 
La falta de presencia del colaborador al restaurante. 
No asistir a labores frecuentes de su centro de trabajo. 
 
CAPÍTULO XII 
DE LA PUNTUALIDAD 
Artículo 30°.-  Todo colaborador está obligado a asistir a su centro de trabajo 
puntualmente. 
Artículo 31°.-  Se considera tardanza del colaborador si ingresa dentro de los 
20 minutos posteriores al horario de ingreso establecido. 
Artículo 32°.-  El gerente general es la única persona para autorizar trabajos 
urgentes que necesiten horas extraordinarias. 
Artículo 33°.-  No se otorgará horas extras a aquellos colaboradores que 
hubieren incurrido en tardanza mayor a 20 minutos. 
Artículo 34°.-  Quince minutos después al término de su horario normal de 
salida se iniciará las labores de horas extras. 
Artículo 35°.-  El pago por concepto de horas extras no excederá el 50% del 
sueldo básico mensual. 
 
CAPÍTULO XIII 
DE LOS PERMISOS Y LICENCIAS 
Artículo 36°.-  Se concederá permiso a los colaboradores por los motivos 
siguientes que deberá ser especificado en el documento autorizado: 
a. Por motivos de salud. 
b. Por motivos personales. 
c. Por estudio o capacitación. 
d. Por fallecimiento de padres, cónyuge o hijos. 
e. Por lactancia. 
f. Por algún evento deportivo o artístico en el que participe la empresa. 
Artículo 37°.-  Si el permiso solicitado es por asistencia a EsSalud, el 




Artículo 38°.-  En caso de fallecimiento de los padres, cónyuges o hijos del 
colaborador, se le otorgará 4 días de licencia sin recorte de su remuneración 
y 3 días adicionales si el deceso se produce fuera de la ciudad. 
Artículo 39°.-  Los permisos por lactancia se darán una hora diaria después 
del inicio o antes del término durante el primer año de producido el nacimiento. 
Artículo 40°.-  Se otorgará licencia al colaborador por los siguientes motivos 
debidamente justificados, comprobados y aprobados por la Gerencia: 
a. Por asuntos personales 
b. Por enfermedad 
c. Por maternidad 
d. Por matrimonio 
e. Por estudio o capacitación relacionada a la labor que desempeña 
Artículo 41°.-  Las licencias otorgadas por asuntos personales serán sin goce 
de remuneraciones. 
Artículo 42°.-  En caso de licencia por enfermedad del colaborador la 
empresa pagará la remuneración total hasta por 20 días, posterior a ello le 
corresponderá a EsSalud. 
Artículo 43°.-   La licencia por maternidad se otorgará 45 días antes de la 
fecha del parto y 45 días después del nacimiento. Corresponde a EsSalud el 
pago del sueldo básico más la bonificación de Ley. 
Artículo 44°.-  La Gerencia de la empresa es responsable de verificar la 
asistencia, permanencia y puntualidad de los colaboradores. 
Artículo 45°.-  La asistencia, permanencia y puntualidad de los colaboradores 
serán controlados mediante el diligenciamiento del documento registro de 
ingresos y salidas del personal. 
Artículo 46°.-  Se efectuarán descuento a los colaboradores que incumplan 
con la asistencia, permanencia y puntualidad. 
 
CAPÍTULO XIV 
Medidas sobre seguridad, servicios de atención médica, primeros 
auxilios, normas de higiene 
Artículo 47°.-  El empleador tiene la obligación de cuidar la salud, seguridad 




Artículo 48°.-  La atención médica de los colaboradores serán prestados por 
EsSalud y serán atendidos por la Unidad Básica de Atención Primaria (UBAP) 
a la que se encuentren asignados de acuerdo a su domicilio.  
Artículo 49°.-  Los colaboradores están sometidos a acatar las medidas de 
seguridad e higiene de acuerdo a lo establecido por las autoridades y 
particularmente a las disposiciones de la empresa a fin de prevenir 
enfermedades y riesgos por la manipulación de maquinarias o equipos 
utilizados para el desempeño de sus funciones. 
Artículo 50°.-  En caso de accidente de trabajo, se procederá a prestar los 
primeros auxilios y otras medidas que sean pertinentes para minimizar las 
consecuencias producto del accidente y será comunicado a la Gerencia.  
 
CAPITULO XV 
EVALUACIONES Y SUPERVISIONES AL PERSONAL 
Artículo 51°.- El gerente es responsable de las evaluaciones al personal, 
teniendo en cuenta los resultados de cumplimiento de cada objetivo y deberá 
estar firmado por el colaborador evaluado, como muestra de conformidad. 
 Artículo 52°.- El supervisor mencionará las causas de las deficiencias 




Artículo 53°.- La modificación del horario establecido de trabajo deberá ser 
aprobado por el gerente general de la empresa. 
Artículo 54°.- La empresa distribuirá un ejemplar del presente Reglamento a 




Artículo 55°.- La aprobación del presente Reglamento corresponde a la 
Gerencia, previamente aprobado por la Junta General de Socios. 
Artículo 56°.- Las situaciones no contempladas serán resueltos por ambas 
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REGLAMENTO DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (ROF) 
DE LA EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA S.R.L. 
 
TÍTULO PRIMERO 
DE LAS DISPOSICIONES GENERALES 
DEL REGLAMENTO DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES 
 
ARTÍCULO 1º.- El presente reglamento es el documento técnico, normativo y 
de gestión de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. 
 
ARTÍCULO 2°.- Es el documento que regula el funcionamiento y organiza la 
administración de la empresa, para mejorar la organización y conducirla hacia 
la consecución de sus metas y objetivos de manera eficiente. 
 
ARTÍCULO 3°.- El Reglamento se elabora de manera coordinada entre todas 
las áreas y se aprueba en la Junta General de Socios. 
 
ARTÍCULO 4°.- Las modificaciones realizadas al presente reglamento se 
efectuarán por acuerdo de la Junta General de Socios. 
 
 
NATURALEZA JURÍDICA, JURISDICCIÓN, DOMICILIO, DURACIÓN Y 
BASE LEGAL 
 
ARTÍCULO 5º.- NATURALEZA JURÍDICA 
El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. es una empresa de derecho 
privado, establecida como Sociedad de Responsabilidad Limitada, creada por 
Ley Nº 26887, Ley General de Sociedades. Tiene personería jurídica con 
autonomía económica y administrativa, cuyo capital está dividido en 
participaciones iguales, acumulables e indivisibles, según lo estipulado en la 







ARTÍCULO 6º.- JURISDICCIÓN 
La empresa tiene como jurisdicción el ámbito que corresponde a la 
Urbanización Bellamar,  ubicada en el distrito de Nuevo Chimbote. 
 
ARTÍCULO 7º.- DOMICILIO 
El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. tiene su domicilio legal en la 
urbanización Bellamar II Etapa Mz. C5 Lt. 2, distrito de Nuevo Chimbote, 
provincia del Santa, departamento de Áncash. Puede crear otras sucursales 
en su jurisdicción de acuerdo a la disponibilidad de sus recursos financieros.  
 
ARTÍCULO 8º.- DURACIÓN 
La empresa tiene duración permanente e indefinida. 
 
ARTÍCULO 9º.- BASE LEGAL 
El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. rige su funcionamiento por la Ley 
Nº 26887, Ley General de Sociedades y otros dispositivos legales: 
a. Texto Único Ordenado de la Ley del Impuesto a la Renta, aprobado según 
Decreto Supremo N° 179-2004-EF, publicado el 8 de diciembre del 2004. 
b. Ley N° 26935 - Ley Sobre Simplificación de Procedimientos para Obtener 
los Registros Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales para el 
inicio de Actividades de las Empresas. 
c. Reglamento de Restaurantes Decreto Supremo N° 025-2004-
MINCETUR, publicado el 9 de noviembre del 2004. 
d. Resolución Ministerial Nº 363-2005/MINSA Norma Sanitaria para el 
Funcionamiento de Restaurantes y Servicios afines. 
e. Resolución Ministerial Nº 685-2014/MINSA – Modificatoria del artículo 24 
de Norma Sanitaria para el Funcionamiento de Restaurantes y Servicios 
afines, publicada el 12 de setiembre de 2014. 
f. Decreto Legislativo N° 1062 – Ley de Inocuidad de los Alimentos, 
publicado el 28 de junio del 2008, 03 de julio de 2008 (Fe de erratas). 
g. Decreto Legislativo Nº 728 – Ley de Productividad y Competitividad 






FINALIDAD, FUNCIONES GENERALES, VISIÓN, MISIÓN Y OBJETIVOS  
 
ARTÍCULO 10º.- FINALIDAD 
La empresa tiene como finalidad brindar un servicio de calidad, utilizando los 
mejores insumos para la preparación de los platos de comida así como una 
atención personalizada con un trato amable y cordial logrando la satisfacción 
de los clientes complaciendo a los paladares más exigentes en un ambiente 
ameno y agradable. 
 
ARTÍCULO 11º.- FUNCIONES GENERALES 
El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., tiene como funciones básicas: 
 Brindar una alimentación adecuada a los comensales. 
 Asegurar que el servicio de preparación de los alimentos se realice en 
condiciones de higiene. 
 Procurar una atención personalizada y servicial, con un trato cordial y 
ameno que transmita simpatía a los clientes para que se sientan únicos y 
especiales. 
 Procurar un ambiente acogedor, limpio y ordenado. 
 Garantizar que los insumos así como los alimentos no perecibles se 
encuentren bajo condiciones favorables que garanticen su consumo. 
 Mantener operativo el equipo y maquinaria que se utiliza en la preparación 
de los alimentos; asimismo, programar el mantenimiento de los mismos. 
 Administrar en forma eficiente los recursos humanos, financieros y 
materiales de la empresa. 
 Cumplimiento de las normas de higiene alimentaria y manipulación de 
alimentos. 
 
ARTÍCULO 12º.- VISIÓN 
La empresa busca al 2022 ser un restaurante líder en el rubro de comidas 





para satisfacer los paladares más exigentes y excelencia en el servicio en un 
ambiente diseñado con una infraestructura moderna, agradable y acogedora. 
 
ARTÍCULO 13º.- MISIÓN 
El Restaurant Pollería La Esquinita, es una empresa que tiene como misión 
ofrecer a los comensales desayunos, almuerzos, cenas y pollos a la brasa, 
alimentos preparados con los mejores ingredientes y a precios accesibles, en 
un ambiente céntrico, seguro y con una atención personalizada orientada a la 
satisfacción de las necesidades alimenticias y expectativas de los clientes. 
 
ARTÍCULO 14º.- OBJETIVOS 
El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., tiene como objetivos: 
 Ofrecer a los clientes desayunos, almuerzos y cenas con un menú 
variado, pollos a la brasa y platos a la carta con los mejores ingredientes 
y a un precio justo, que permitan a la organización destacarse y generar 
diferencia con sus competidores dentro del actual mercado. 
 Proporcionar la mejor atención en el servicio para que los comensales 
pasen una experiencia agradable, amena y única. 
 Hacer que el restaurante sea reconocido en nuestro ámbito logrando 
diferenciarse por su aporte en la gastronomía. 
 Consolidar una empresa rentable y sostenible proyectada al crecimiento 
y expansión. 
 Generar conceptos de servicio de acuerdo al tipo de cliente. 
 Crear relaciones sólidas entre los colaboradores que componen el 
restaurante y de esta manera lograr un trabajo en equipo buscado la 
calidad y la excelencia. 
 Evaluar periódicamente los procesos desde la elaboración de los 
alimentos y presentación de platos para mejorar la productividad. 
 Capacitar a los empleados sobre la importancia de la correcta 
manipulación de alimentos, con la finalidad de tener un alto nivel de 






DE LA ESTRUCTURA ORGÁNICA 
 
ARTÍCULO 15º.- ESTRUCTURA ORGÁNICA 
Es matricial, orientada al logro de la visión, misión y objetivos empresariales. 
15.1 ESTRUCTURA ORGÁNICA: 
15.1.1 ÓRGANO DE ALTA DIRECCIÓN: Junta General de Socios 
15.1.2 ÓRGANO DE DIRECCIÓN: Gerencia General 
15.1.3. ÁREA DE CAJA: Cajero 
15.1.4. ÁREA DE PRODUCCIÓN: Chef - Ayudante de cocina 









JUNTA GENERAL DE 
SOCIOS 
GERENCIA GENERAL  
ATENCIÓN 
AL CLIENTE  





ÓRGANO DE ALTA DIRECCIÓN 
SUBCAPÍTULO I 
JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
ARTÍCULO 16º.- JUNTA GENERAL DE SOCIOS (JGS) 
La Junta General de Socios (JGS) es el máximo órgano de deliberación y de 
decisión, en sus acuerdos expresa la voluntad social y cuya competencia se 
extiende a censuras de la gestión, modificación de estatutos, responsable de 
la política general y conducción de la empresa.   
Se constituye por la totalidad de los socios, la misma que debidamente 
convocada tomará la decisión sobre los asuntos que le son de competencia. 
Todos los socios quedan sometidos a los acuerdos de la Junta General de 
Socios, según la Ley y lo que se disponen en los estatutos. 
Los miembros de la Junta General de Socios son solidariamente responsables 
de los actos practicados en el ejercicio de su cargo, así también de acuerdos 
que adopten, salvo que hagan conocer su disconformidad u opinión contraria 
asentada en el libro de actas, o con arreglo a Ley. 
El ejercicio en el cargo de miembro de la Junta General de Socios es personal 
y como consecuencia de ello es indelegable. 
 
ARTÍCULO 17º.- FUNCIONES DE LA JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
Son funciones de la Junta General de Socios: 
a. Aprobar el Reglamento de Organización y Funciones y otros 
reglamentos, así como sus modificaciones. 
b. Pronunciarse sobre la gestión social y los resultados económicos del 
ejercicio anterior expresados en los estados financieros del ejercicio 
anterior. 
c. Elegir cuando corresponda al Gerente General y fijar su retribución. 
d. Modificar los estatutos de la empresa. 
e. Designar o delegar en el Gerente General la designación de los auditores 
externos cuando corresponda. 
f. Remover al Gerente General y designar a su reemplazante. 





h. Resolver sobre la aplicación de las utilidades, si lo hubiere. 
i. Disponer investigaciones y auditorías especiales de ser requeridos.  
j. Decidir la transformación, fusión, escisión y reorganización de la 
sociedad, así como resolver su liquidación. 
k. Velar por la transparencia y cumplimiento de los derechos de información 
de todos los socios, comprobando y ratificando en el acta que se puso a 
disposición de todos los socios al menos 15 días antes de la celebración 
de la junta. 
l. Declarar la vacancia del gerente general por causas especificadas en el 
artículo siguiente del presente reglamento. 
m. Disolver la sociedad. 
 
ARTÍCULO 18º.- VACANCIA DEL GERENTE GENERAL  
La vacancia al cargo de gerente general de la empresa se produce por: 
a. Fallecimiento, enfermedad, incapacidad civil u otra causa que le impida 
ejercer sus funciones. 
b. Renuncia aceptada. 
c. Ausencia ininterrumpida del país, por un período de seis (6) meses. 
d. Falta injustificada de más de cuatro (4) sesiones consecutivas u ocho (8) 
alternadas dentro del lapso de doce meses, contados a partir de la 
primera falta. 
 
ARTÍCULO 19º.- DESIGNACIÓN DEL GERENTE GENERAL  
El gerente general es designado por la Junta General de Socios, es el 
representante de mayor jerarquía después de la Junta. Es responsable de la 
conducción y que se cumplan las decisiones tomadas por los socios.  
La aprobación de la elección del gerente general se da en sesión de la Junta 
General de Socios e iniciará sus funciones al término de la sesión. 
 
ARTÍCULO 20º.- SESIONES DE LA JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
La Junta General de Socios se reúne en forma obligatoria al menos una vez 
al año, dentro de los tres meses siguientes a la culminación del ejercicio 




ARTÍCULO 21º.- CITACIONES A SESIONES 
La Gerencia General convoca a Junta General cuando lo ordene la Ley, lo 
establezca el estatuto, por considerarlo necesario al interés social. 
La convocatoria a toda clase de juntas se hará mediante esquela bajo cargo, 
correo electrónico u otro medio que permita obtener constancia de recepción, 
dirigidas al domicilio o a la dirección indicada por el socio, indicando lugar, día 
y hora para la reunión y la agenda documentada de la sesión, debiendo mediar 
no menos de 10 días para la Junta Obligatoria Anual y de 3 días para cualquier 
Junta General, entre la fecha de la convocatoria y la señalada para la reunión. 
 
ARTÍCULO 22º.- LIBRO DE ACTAS 
Los acuerdos que se tomen en las sesiones de la Junta General de Socios, 
serán transcritos en el libro de actas respectivo, que estará legalizado 
conforme a Ley, donde constatarán todos los acuerdos de la Junta General 
de Socios, que serán firmados por el Gerente General, el Secretario 
designado para cada junta y por los socios concurrentes que deseen hacerlo. 
Cuando por algún motivo no pudiese extenderse el acta de la Junta General 
de Socios en el libro de actas, se hará en un documento especial, el mismo 
que se transcribirá al libro de actas en su debida oportunidad. La 
responsabilidad de que se dé cumplimiento a este artículo será del gerente 
general. 
Los miembros de la Junta General de Socios tienen derecho a solicitar una 
copia del acta de la sesión a la que asistieron. 
 
ARTÍCULO 23º.- QUÓRUM DE LAS SESIONES 
El quórum se computa y establece al inicio de la Junta General de Socios. 
Luego de comprobar el quórum el gerente general la declara instalada. 
Salvo lo previsto en el artículo siguiente, la Junta General de Socios queda 
válidamente constituida en primera convocatoria cuando se encuentre 
representado al menos por el cincuenta por ciento de las participaciones 
suscritas. 
En segunda convocatoria será suficiente la concurrencia de cualquier número 




ARTÍCULO 24º.- DE LA JUNTA UNIVERSAL 
Sin perjuicio de lo prescrito por los artículos precedentes al artículo 120 de la 
Ley 26887, la Junta General de Socios se entiende convocada y válidamente 
constituida para tratar sobre cualquier asunto y tomar los acuerdos 
correspondientes, siempre que se encuentren presentes socios que 
representen la totalidad de las participaciones suscritas con derecho a voto y 
acepten por unanimidad la celebración de la Junta y los asuntos que en ella 
se proponga tratar. 
 
ARTÍCULO 25º.- VOTACIÓN DE LA JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
En las Juntas Generales de Socios cada participación da derecho a un voto, 
además los socios se pueden hacer representar por poder que debe constatar 
por escrito. 
La representación para cada reunión constará de un documento simple y en 
caso de ser representación permanente se debe otorgar mediante escritura 
pública. 
 
ARTÍCULO 26º.- OMISIÓN DE CONVOCATORIA DE LA JUNTA GENERAL 
DE SOCIOS 
La Junta General de Socios anual o cualquier otra no se llegan a convocar 
dentro del plazo o no se trata los asuntos correspondientes, se volverá a 
convocar a pedido del titular de una sola participación suscrita con derecho a 




ÓRGANO DE DIRECCIÓN 
SUBCAPÍTULO I 
GERENCIA GENERAL (GG) 
 
ARTÍCULO 27º.- GERENCIA GENERAL (GG) 
La Gerencia General es el órgano de mayor jerarquía técnica y máxima 
autoridad administrativa, responsable de la marcha de la empresa; de la 





la Junta General de Socios. Además, desarrolla los aspectos relacionados a 
las leyes y reglamentos que le asignen. 
Encargada de la definición de las políticas y procedimientos que serán 
aplicados en toda la empresa, para lograr la eficiencia administrativa, 
operacional y financiera que se requiere con la finalidad de lograr la 
rentabilidad y supervivencia de la empresa en el tiempo. 
 
ARTÍCULO 28º.- FUNCIONES DE LA GERENCIA GENERAL 
Son funciones de la Gerencia General: 
a. Ejercer la representación legal de la empresa. 
b. Definir las metas de desempeño, objetivos, valores, principios y 
plataforma estratégica de la empresa en todas las áreas y medir su 
cumplimiento dentro de los plazos establecidos. 
c. Definir las estrategias necesarias que posibiliten cumplir con las metas y 
objetivos programados. 
d. Velar por el cumplimiento de los acuerdos establecidos en la Junta de 
Socios, a fin de garantizar la vigencia y la supervivencia de la empresa. 
e. Representar a la empresa ante las autoridades judiciales, 
administrativas, laborales, municipales, políticas y policiales, en 
cualquier lugar del país o en el extranjero. 
f. Garantizar un adecuado ambiente laboral, promoviendo la armonía, 
integridad y comunicación adecuadas entre las diferentes áreas. 
g. Cumplir y hacer cumplir oportunamente los dispositivos legales que le 
son de competencia a la empresa; así como los manuales, reglamentos 
y normas internas. 
h. Celebrar y suscribir todo tipo de contratos que realice la empresa. 
i. Facilitar a todas las áreas de la empresa, dotándoles con los recursos 
necesarios para su mayor eficiencia en la operación. 
j. Convocar y presidir las sesiones de la Junta General de Socios, de 
acuerdo a los plazos establecidos en el estatuto de constitución. 
k. Ordenar los pagos del personal oportunamente. 




m. Realizar labores de relaciones públicas para preservar la buena imagen 
de la empresa. 
n. Tomar decisiones adecuadas y oportunas. 
o. Programar las actividades a realizar por la empresa y vigilar su 
cumplimiento. 
p. Dirigir los asuntos contables velando por el cumplimiento de las normas 
legales que la regulan. 
q. Vigilar el aseo personal y la buena presentación de los colaboradores. 
r. Velar por el cumplimiento de los plazos establecidos, las metas y 
objetivos. 
 
ARTÍCULO 29º.- ELECCIÓN DEL GERENTE GENERAL 
El gerente general es nombrado por la Junta General de Socios. Su mandato 






ARTÍCULO 30º.- CAJA (CA) 
Es la responsable de todas las operaciones monetarias que ocurren dentro de 
la organización, cuya función permite gestionar y controlar la entrada y salida 
de dinero producto de la actividad que desarrolla la empresa. 
Es el área responsable donde se llevan a cabo todas las operaciones 
vinculadas al flujo de caja de la empresa, también conocido como flujo 
monetario o de dinero. 
En el área de Caja se controla además las operaciones bancarias, se realizan 
los pagos y cobros a cargo de la empresa. 
 
ARTÍCULO 31º.- FUNCIONES DEL ÁREA CAJA 
Son funciones del área de Caja: 
a. Registrar y actualizar permanentemente todos los movimientos de 
entradas y salidas de dinero producto de las ventas realizadas operando 





b. Efectuar los cobros a los clientes de acuerdo a la información 
considerada en las comandas. Los cobros se realizan tanto en efectivo 
como mediante tarjeta bancaria. 
c. Preparar y entregar los comprobantes de pago (boletas de venta y 
facturas) a los clientes por el consumo realizado, asimismo controlar el 
uso adecuado y responsable de los mismos. 
d. Disponer del dinero oportuno para el cumplimiento de los pagos a cargo 
de la empresa, así como la remuneración de los colaboradores, de 
acuerdo a la programación preestablecida. 
e. Contar con el dinero requerido para realizar las compras de los insumos 
y otros productos de vital importancia para el funcionamiento del 
restaurante. 
f. Informar diariamente sobre el ingreso obtenido y suministrar los 
recaudos del movimiento de caja a su superior inmediato.  
g. Llevar un control de las comandas. 
h. Realizar las compras de los alimentos perecibles. 
i. Verificar la existencia de las bebidas y los suministros (servilletas, 
mondadientes, productos de limpieza, etc.) a fin de evitar el 
desabastecimiento de estos productos en el restaurante. 
j. Elaborar y actualizar constantemente el inventario físico de los bienes 
que se encuentran depositados en el almacén de la empresa. 
k. Mantener archivados y llevar el control de toda la documentación referida 
a transacciones financieras, pagos, cobros y otras relacionadas a su 
competencia. 
l. Someterse a los arqueos de caja que se pueden llevar a cabo de forma 
sorpresiva. 
m. Realizar depósitos bancarios todos los días para evitar el acumulamiento 
de dinero en la caja. 
n. Generar informe diariamente sobre el movimiento de caja, luego de 
culminado su turno. 
o. Utilizar los documentos establecidos por la gerencia para llevar el control 




p. Procurar el mantenimiento de la seguridad al área de caja, evitando que 
personas ajenas al área hagan su ingreso. 
q. Verificar la sumatoria de los recibos generados por los ingresos del día, 
sumando efectivo, tarjetas de crédito y débito para obtener un total de la 
caja a cargo de su turno. 
r. Diligenciar y firmar los documentos de entrega y recepción cuando se 
hagan cambios de caja, según los turnos establecidos. 
 
 




ARTÍCULO 32º.- PRODUCCIÓN (PA) 
El área de Producción es donde se elaboran los alimentos que posteriormente 
serán servidos en el comedor. Su  misión consiste en abastecer,  conservar,  
manipular, transformar  y  distribuir los alimentos. 
Tiene como función principal la preparación de los platos de comida y 
diferentes especialidades culinarias relacionados con la oferta gastronómica 
que brinda el restaurante para ser servidas en el restaurante con la finalidad 
de satisfacer las exigencias de los comensales. 
En esta área la máxima autoridad lo constituye el chef o jefe de cocina, en 
quien recae la responsabilidad de administrar y dirigir la cocina.  
 
ARTÍCULO 33º.- FUNCIONES DEL ÁREA DE PRODUCCIÓN 
Son funciones del área de Producción: 
a. Solicitar mediante documento los insumos que se necesitarán para la 
preparación de la comida. 
b. Preparar los diferentes potajes considerando un tiempo prudencial. 
c. Revisar que los productos reúnan las características en peso y buen 
estado de conservación de acuerdo a lo solicitado. 
d. Revisar la limpieza de los utensilios y equipos utilizados en la cocina. 





f. Controlar responsablemente los productos perecibles que ingresan a las 
congeladoras, garantizando un adecuado embalaje y almacenamiento. 
g. Antes de servir la comida supervisar la limpieza de la vajilla (platos, 
cubiertos, etc.). 
h. Supervisar continuamente el estado de los equipos de cocina evitando 
desperfectos indeseables e inoportunos y comunicando sobre alguna 
anomalía encontrada. 
i. Vestir la indumentaria respectiva antes de iniciar su labor. 
j. Evitar la contaminación de los insumos y los alimentos cocidos. 
k. Entrenar y capacitar al personal. 
l. Asegurar el cumplimiento de las normas de higiene en la manipulación 
de alimentos. 
m. Garantizar la optimización y el uso racional de los insumos y otros 
suministros. 
n. Operar los equipos de cocina, teniendo en cuenta las instrucciones del 
fabricante y respetando los parámetros establecidos. 
o. Clasificar, separar y eliminar los desechos de acuerdo a los 
procedimientos de salubridad. 
 
 
ÁREA DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
SUBCAPÍTULO I 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
 
ARTÍCULO 34º.- ATENCIÓN AL CLIENTE (AC) 
El área de atención al cliente, encargado de las relaciones al interior de la 
empresa teniendo como prioridad a los clientes. Ejecuta un conjunto de 
actividades interrelacionadas ofrecidas con la finalidad de que el cliente 
obtenga lo que necesita en el momento y tiempo adecuado y se asegure la 
satisfacción de sus expectativas.  
En esta área se ofrece plena garantía de que el servicio brindado por la 
empresa haya sido satisfactoria para los clientes desde que hace su ingreso 





Para alcanzar su cometido esta área posee un vasto conocimiento de las 
especialidades y platos que se ofrecen en el restaurant, así como el uso de 
bebidas para acompañar como asentativo. 
Con amplio conocimiento de etiqueta y normas de protocolo garantizan una 
adecuada y oportuna atención, así como el esmero constante por atender las 
inquietudes, en conjunto brindan una experiencia inigualable al cliente.  
 
ARTÍCULO 35º.- FUNCIONES DEL ÁREA DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
Son funciones del área de Atención Al Cliente: 
a. Mantener una adecuada predisposición y actitud positiva, con un trato 
amable y cortés. 
b. Despejar las dudas e inquietudes de los clientes informándoles que se 
encuentran prestos para brindarles la mejor atención. 
c. Efectuar el aseo del salón donde se brinda la atención a los clientes. 
d. Asegurar el montaje y desmontaje de los muebles así como la 
decoración del local. 
e. Localizar con rapidez al cliente en la mesa reservada o en la que 
considere de su preferencia. 
f. Acompañar y acomodar al cliente en la mesa de su elección, facilitando 
el acceso a la silla. 
g. Realizar entregas de las cartas para que los clientes puedan hacer los 
pedidos de la comida que deseen degustar. 
h. Tomar la orden de los pedidos y realizar sugerencias de otros platos 
considerando la conveniencia del cliente y su presupuesto. 
i. Conocer los ingredientes, preparación, tiempo de cocción, combinación 
de bebidas, etc. para responder las preguntas de los clientes sobre los 
platillos y bebidas que se ofrecen. 
j. Remitir las órdenes con los pedidos de comida al área de Producción, 
considerando las especificaciones realizadas por los comensales. 
k. Recoger los platos servidos de la cocina y llevarlos hasta la mesa donde 
hicieron la orden. 
l. Mantener su atención y retirar los platos que no estén siendo utilizados 




m. Sugerir bebidas e informar a los clientes acerca de las promociones 
ofertadas en el restaurante. 
n. Proporcionar la cuenta a los comensales y ofrecerse a efectuar el pago 
en la caja. 
o. Aplicar la encuesta de satisfacción al cliente. 
p. Agradecer y despedir a los clientes demostrando amabilidad, 
entusiasmo y empatía en todo momento. 
TÍTULO TERCERO 




ARTÍCULO 36º.- RELACIONES INTERINSTITUCIONALES 
El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. se relaciona con la Municipalidad 
Distrital de Nuevo Chimbote, a través de la Gerencia de Desarrollo 
Económico, responsable del otorgamiento de licencias de funcionamiento y 
directamente con la entidad encargada de la administración tributaria de su 
ámbito. 
Asimismo, se relaciona y coordina directamente con entidades bancarias, 
otras empresas de diferentes rubros por medio de sus proveedores. 
Del mismo modo, con las instituciones que forman parte de la gastronomía y 
con cualquier institución sea pública o privada, cuyos objetivos sean 
complementarios o concurrentes a los fines de la empresa. 
 
TÍTULO CUARTO 




ARTÍCULO 37º.- RÉGIMEN PATRIMONIAL 
Son bienes de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. los 







Asimismo son bienes patrimoniales las recetas preparadas al estilo y sazón 
de la empresa y cualquier otro intangible similar que sean producto de la 




ARTÍCULO 38º.- RÉGIMEN ECONÓMICO 
Constituyen recursos de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. 
los siguientes: 
a. Los ingresos provenientes de la venta de los desayunos, menús, cenas y 
platos a la carta sean en efectivo o mediante tarjeta electrónica. 
b. Los ingresos provenientes de la venta de los pollos a la brasa en sus 
diferentes y variadas presentaciones. 
c. Los ingresos provenientes de la venta de las bebidas frías y calientes. 
d. Los recursos recaudados que se generen por la venta de bienes y 
servicios como: muebles, agasajos, buffets, organización de eventos de 
tipo social, cultural, deportivo y recreación, provenientes de contratos o 
convenios que celebre con personas naturales o jurídicas, públicas o 
privadas, nacionales o extranjeras. 






ARTÍCULO 39.- RÉGIMEN LABORAL 
El régimen laboral de los trabajadores de la empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L., es el Régimen Laboral de la Actividad Privada, regulado por 
el Decreto Legislativo Nº 728 – Ley de Productividad y Competitividad Laboral 
o las disposiciones que lo reemplacen, modifiquen o reglamenten. 
Dispositivo legal que establece los derechos y obligaciones de las partes. Los 
colaboradores comprendidos en este régimen si cumplen con las condiciones 
que la ley dispone tienen derecho a percibir dos gratificaciones anuales 






vacaciones anuales por 30 días, a la compensación por tiempo de servicios y 




El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. podrá invitar en ocasiones 
exclusivas a especialistas en el arte culinario y gastronómico del ámbito local, 
nacional e internacional para reforzar los programas del plan de alimentación 
y bebidas que se ofrecen en el restaurant. Estos especialistas invitados no 
serán incorporados como colaboradores de la empresa.  
 
SEGUNDA.-  
Las áreas del Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., para el cumplimiento 
de sus funciones, tendrán una organización vertical y horizontal que les 
permita un desempeño eficiente y eficaz en la ejecución de sus tareas. 
 
TERCERA.-  
Las instancias para resolver asuntos de carácter administrativo son: primera 




 Lo que no se ha previsto en el presente Reglamento, se aplicará de acuerdo 
a las disposiciones legales vigentes. 
 
QUINTA.- 
La estructura orgánica y funciones aprobadas en el presente Reglamento de 
Organización y Funciones, serán implementadas progresivamente. 
 
SEXTA.- 
El presente Reglamento de Organización y Funciones (ROF) entrará en 
vigencia al día siguiente de su aprobación. 
 








































1.4.- APROBACIÓN, DIVULGACIÓN, VIGENCIA, ACTUALIZACIÓN E 
IMPLEMENTACIÓN 
1.5.- BASE LEGAL 
 
TÍTULO II.- ESTRUCTURA ORGÁNICA 
2.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
2.2. ORGANIGRAMA 
 
TÍTULO III: DESCRIPCIÓN Y PERFIL DE CARGOS 











El presente Manual de Organización y Funciones (MOF) de la empresa 
Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. se ha elaborado en concordancia a la 
evolución de la gastronomía, donde las exigencias de los comensales son 
cada vez mayores y necesitan ser atendidas eficientemente. 
En tal sentido, el presente MOF constituye un documento de carácter técnico 
normativo que de forma clara y coherente presenta la estructura orgánica 
interna de la Empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., así como la 
descripción de las actividades, requerimiento y funciones de cada uno de los 
puestos laborales que se encuentran en la empresa. 
 
El Manual de Organización y Funciones es de gran utilidad por las siguientes 
razones: 
 Se norman las funciones, responsabilidades, autoridad y los requisitos 
mínimos de los cargos. 
 Permite que los trabajadores de la empresa conozcan cuáles son sus 
responsabilidades, ubicación dentro de la organización y sus 
interrelaciones laborales. 
 Facilita el proceso de inducción al personal nuevo y el de 
adiestramiento y orientación de todo el personal que viene trabajando, 
así como la aplicación de programas de capacitación. 
 Contribuye con la simplificación administrativa de la entidad. 
Por lo expuesto, para lograr una gestión eficiente y de calidad en las empresas 
es indispensable contar con este documento de gestión. 
Se agradece y reconoce el valioso aporte de las diferentes áreas y al personal 
que proporcionó la información necesaria para el logro del presente. 
 




TÍTULO I: ASPECTOS GENERALES 
1.1 FINALIDAD 
El MOF del Restaurant Pollería La Esquinita es el documento normativo que 
tiene por finalidad: 
 Definir la estructura orgánica del restaurante. 
 Precisar el nivel jerárquico y las relaciones de autoridad y dependencia. 
 Permitir que los colaboradores conozcan las funciones y atribuciones que 
le son de competencia. 
 Facilitar el proceso de capacitación del personal en relación al 
conocimiento de las funciones asignadas al cargo.  
 
1.2. OBJETIVOS 
 Contribuir con el desarrollo de una gestión empresarial eficiente. 
 Facilitar el cumplimiento de las funciones de los diferentes órganos de la 
empresa. 
 Mejorar la comunicación y coordinación de la gestión empresarial. 
 Constituye elemento informativo para entrenar o capacitar al colaborador 
que ingresa a la empresa. 
 
1.3. ALCANCE 
Las disposiciones establecidas en el presente Manual de Organización y 
Funciones son de carácter obligatorio, cumplimiento y aplicación por todos los 
directivos y colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita. 
 




Teniendo en cuenta el estatuto de la empresa, es atribución de la Junta 








La edición y difusión del presente manual será de responsabilidad de la 
Gerencia General de la empresa, así como su posterior supervisión y control. 
 
1.4.3 VIGENCIA 
La vigencia del presente Manual de Organización y Funciones será a partir 
del día siguiente de su aprobación y durará hasta que se establezca una 
modificación y/o sustitutoria. 
 
1.4.4 ACTUALIZACIÓN 
El Manual de Organización y Funciones es un instrumento de gestión  
dinámico por naturaleza; por tal razón, será actualizado continuamente por la 
Gerencia General de la empresa, en coordinación con los diferentes 
colaboradores que integran el restaurante, de acuerdo a como se presenten 
los cambios en la estructura orgánica del restaurante, así también se tendrá 




La Gerencia de la empresa tiene a su cargo la coordinación y control de la 
aplicación del presente manual. 
 
1.5 BASE LEGAL 
Estatutos de la Empresa Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L. 
Ley Nº 26887, Ley General de Sociedades. 
DECRETO SUPREMO N° 025-2004-MINCETUR. 
 
TÍTULO II: ESTRUCTURA ORGÁNICA 
 
2.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
El Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., para cumplir su misión y lograr sus 





2.1.1 ÓRGANO DE ALTA DIRECCIÓN 
Junta General de Socios 
2.1.2 ÓRGANO DE DIRECCIÓN 
Gerencia General 
2.1.3. ÁREA DE CAJA 
Cajero 
2.1.4. ÁREA DE PRODUCCIÓN 
Chef 
Ayudante de cocina 


















JUNTA GENERAL DE 
SOCIOS 
GERENCIA GENERAL  
ATENCIÓN 
AL CLIENTE  




TÍTULO III: DESCRIPCIÓN Y PERFIL DE CARGOS 
3.1. FUNCIONES ESPECÍFICAS A NIVEL DE LA GERENCIA GENERAL 
CARGOS 
3.1. Gerente General 
CUADRO DE CARGOS 
N° DENOMINACIÓN DEL CARGO CÓDIGO TOTAL 














Junta General de Socios 
Asumir la total responsabilidad de la conducción de la empresa, velando por 
la adecuada dirección y gestión del restaurante. 
01 Ejecutar los acuerdos tomados por la Junta General de Socios. 
02 Representar a la empresa ante las autoridades judiciales, 
administrativas, laborales, municipales, políticas y policiales, en 
cualquier lugar del país o en el extranjero. 
03 Celebrar y firmar los contratos y obligaciones de la sociedad. 
04 Definir los objetivos, metas y las estrategias adecuadas. 
05 Garantizar la ejecución efectiva de las actividades y planes. 
1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
2. OBJETIVO DEL CARGO 
























06 Garantizar el cumplimiento de las metas, plazos y objetivos 
establecidos. 
07 Identificar y evaluar los indicadores de gestión del restaurante. 
08 Resolver los problemas que puedan presentarse. 
09 Evaluar el progreso de las actividades y la efectividad de las áreas. 
10 Realizar labores de relaciones públicas. 
11 Establecer políticas y estrategias que sirvan de marco de referencia 
para tomar decisiones en la empresa  
12 Transmitir seguridad y confianza a todos los colaboradores de la 
empresa. 
13 Aplicar en la empresa el control preventivo, detectivo y correctivo en 
todos los niveles de la empresa. 
14 Convocar a reuniones cuando lo considere necesario. 
15 Aprobar la contratación de nuevo personal. 
16 Proponer medidas, ajustes a las actividades y elaborar informes para 
la Junta General de Socios. 
Coordinaciones internas 
Junta General de Socios, colaboradores de las distintas áreas de la empresa. 
Coordinaciones externas 
Clientes, proveedores, competencia, autoridades políticas, religiosas, 
policiales, organismos no gubernamentales, judiciales, entre otros. 
01 Título profesional universitario de las carreras de Administración, 
Contabilidad, Gastronomía y Gestión de Restaurantes, Negocios 
internacionales, Hotelería y Turismo y otras carreras afines.  
02 Curso en gerencia de empresas, preferentemente en restaurantes. 
03 Curso en habilidades gerenciales. 
04 Conocimiento de Ofimática Empresarial, nivel intermedio. 
















FUNCIONES ESPECÍFICAS A NIVEL DEL ÁREA DE CAJA 
4.2. Cajero 









No menor de 2 años en dirección y gestión de empresas, de preferencia en 
restaurantes. 
01 Liderazgo, dirección y conducción del personal motivando al trabajo en 
equipo. 
02 Habilidad de organización y dar instrucciones. 
03 Tomar decisiones con seguridad y rapidez. 
04 Ser proactivo y capacidad para analizar la situación actual del negocio 
y anticiparse a los cambios. 
05 Capacidad de negociación. 
06 Ética profesional 
N° DENOMINACIÓN DEL CARGO CÓDIGO TOTAL 





Asegurar el correcto cobro de cuentas, preparar y entregar comprobantes 
de pago a los clientes. 
6. EXPERIENCIA 
7. HABILIDADES 
1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 






















01 Registrar los movimientos de entrada y salida de dinero  operando una 
computadora o caja. 
02 Cobrar en todas las forma de pago. 
03 Entregar comprobantes (boletas de venta, factura) a los clientes. 
04 Llevar el control de las ventas en el formato de ingresos. 
05 Controlar las comandas o notas de consumo. 
06 Realizar arqueos de caja.  
07 Suministra a su superior los movimientos diarios de caja.  
08 Contar el dinero de la caja antes de iniciar la jornada. 
09 Verificar y realizar el cierre de venta diaria, realizando inventarios, 
balances y reportes del negocio. 
10 Efectuar el pago a los colaboradores. 
11 Efectuar rendiciones de cuenta, elaborar y presentar informes a la 
gerencia general del restaurante. 
12 Pagar los impuestos y servicios a cargo de la empresa. 
13 Organizar los archivos de los documentos de la empresa. 
14 Mantener actualizado el registro de proveedores. 
Coordinaciones internas 
Gerente general y colaboradores de las distintas áreas de la empresa. 
Coordinaciones externas 
Relaciones con clientes. 
01 Bachiller o Técnico de la carrera de Contabilidad.  
02 Cursos para cajeros. 
03 Curso en atención al cliente. 
3. FUNCIONES DEL PUESTO 
5. REQUISITOS 

















FUNCIONES ESPECÍFICAS A NIVEL DEL ÁREA DE PRODUCCIÓN 










04 Conocimiento manejo de máquina registradora, sumadora y 
calculadora. 
05 Programas de computación aplicables en caja. 
06 Procedimientos de caja. 
07 Curso de detección de billetes falsos. 
Experiencia en cargos similares de un año. 
Experiencia en atención al cliente. 
01 Trato cortés y amable con el público. 
02 Habilidades numéricas. 
03 Conteo y cambio de dinero con exactitud y rapidez. 
04 Identificación de billetes falsos. 
N° DENOMINACIÓN DEL CARGO CÓDIGO TOTAL 
01 Chef CH01 1 




Área de Producción 
6. EXPERIENCIA 
7. HABILIDADES 




























Elaborar platos y toda clase de oferta gastronómica, asegurando la calidad 
y seguridad alimentaria para la satisfacción del cliente. 
01 Organizar la cocina. 
02 Elaborar y componer los menús. 
03 Hacer los pedidos de materia prima (ingredientes). 
04 Servir porciones adecuadas, de acuerdo a lo solicitado. 
05 Asesorar a la gerencia en la compra de los equipos. 
06 Capacitar a su personal en temas relacionados a su área. 
07 Aplicar los protocolos de seguridad laboral y ambiental, higiene y 
calidad durante todo el proceso productivo.  
08 Hacer un uso adecuado de los utensilios y equipos de cocina.  
09 Controlar la limpieza de la cocina. 
10 Llevar y mantener actualizado el inventario de cocina. 
11 Evitar desperdiciar los insumos. 
12 Estimar la cantidad y costos de los suministros requeridos para la 
preparación de los alimentos. 
13 Lavar, condimentar y hornear los pollos a la brasa. 
14 Preparar la ensalada, papas fritas y servir el pollo a la brasa. 
15 Organizar, dirigir y coordinar el trabajo de todo el personal. 
Coordinaciones internas 
Gerente general y ayudante de cocina. 
Coordinaciones externas 
Relaciones con clientes. 
2. OBJETIVO DEL CARGO 
3. FUNCIONES DEL PUESTO 

























01 Estudios técnicos en Cocina, gastronomía.  
02 Curso básico de cocina, de preferencia criolla, marina. 
03 Cursos de buenas prácticas de manipulación de alimentos. 
04 Curso de normas y procedimientos de calidad y seguridad 
industrial. 
05  Conocimiento en preparación y horneado de pollos a la brasa. 
Experiencia mínima de un año en preparación de comida criolla y marina. 
Experiencia mínima de 6 meses en preparación y horneado de pollos a 
la brasa. 
01 Capacidad para trabajar en equipo. 
02 Orientación a la calidad/atención al detalle. 
03 Orientación de servicio a clientes. 
04 Gozar de buena salud/capacidad física. 
05 
Ayudante de cocina 
AC01 
Área de Producción  
Apoyar al chef en la Producción y contribuir a mantener la cocina y todos 




1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 




























01 Lavar, limpiar, pelar y cortar las verduras. 
02 Medir y mezclar ingredientes. 
03 Picar carne. 
04 Descamar pescado. 
05 Mantener limpio el ambiente de la cocina. 
06 Colaborar en la conservación de los insumos y los productos de 
uso en la cocina. 
07 Limpiar los utensilios (ollas, bolws, platos, cubiertos, etc.) y 
equipos de cocina.  
08 Prestar apoyo en servir las porciones a los platos y  despacho de 
las órdenes. 
09 Se encarga de preparar la comida para el personal.  
10 Preparar las salsas, ensaladas. 
11 Cumplir con las normas de higiene y seguridad necesarias para 
preservar la salud y evitar accidentes 
Coordinaciones internas 
Chef y personal de atención. 
Coordinaciones externas 
Principalmente con los clientes. 
01 Técnico en Cocina.  
02 Conocimiento sobre salubridad,  higiene y seguridad en la cocina. 
03 Conocimiento sobre insumos y técnicas culinarias básicas. 
04 Resistente, para estar de pie mucho rato y levantar o cargar objetos 
pesados. 
3. FUNCIONES DEL PUESTO 












FUNCIONES ESPECÍFICAS A NIVEL DEL ÁREA DE ATENCIÓN AL 
CLIENTE 
 4.4. Mesero 












Experiencia mínima  de un año en cargos similares. 
01 Bien organizado. 
02 Capaz de trabajar con rapidez y eficiencia. 
03 Capacidad para trabajar bajo presión durante períodos largos. 
04 Hábil con las manos y los dedos. 
N° DENOMINACIÓN DEL CARGO CÓDIGO TOTAL 




Área de Atención al Cliente 
Brindar atención personalizada a los comensales y mantener 
organizado el local del restaurante. 
7. HABILIDADES 
6. EXPERIENCIA 
1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 




























01 Dar la bienvenida a los clientes. 
02 Cambiar menús porta-menús que se encuentren en mal estado. 
03 Asear el local (pisos, alfombras, vidrios, adornos, cuadros, etc.) 
incluyendo los servicios higiénicos (colocar útiles de aseo).  
04 Acomodar la mantelería limpia sobre las mesas. 
05 Realizar el montaje y desmontaje de mesas, sillas. 
06 Actualizar la información sobre los platillos del día. 
07 Atender a los clientes recibirlos y ubicarlos en una mesa de su 
elección. 
08 Entregar el menú o carta con información actualizada sobre los platillos 
y bebidas que se ofrecen en el restaurante. 
09 Rellenar saleros y frascos conteniendo cremas, servilletas y colocarlos 
sobre las mesas. 
10 Conocer la preparación de los platos para poder absolver las 
preguntas de los clientes. 
11 Tomar órdenes de los clientes, empezando por las damas en sentido 
de las manecillas del reloj.  
12 Retirar la carta a los que ya ordenaron. 
13 Procurar un buen servicio en la mesa. 
14 Llevar los platillos servidos y bebidas a la mesa.  
15 Estar muy atento a sus clientes, para que no tengan que recurrir a 
ninguna señal para llamar su atención.  
16 Retirar los platos y utensilios utilizados y llevarlos al ambiente de 
cocina. 
17 Llevar la cuenta a la mesa donde se encuentran los clientes. 
18 Despedir al cliente y agradecerles por su visita, pidiéndoles un pronto 
retorno. 
























Chef, ayudante de cocina y cajero. 
Coordinaciones externas 
Principalmente con los clientes. 
01 Escolaridad mínima secundaria.  
02 Conocimientos sobre relaciones humanas. 
03 Conocimiento sobre etiqueta social. 
04 Conocimiento sobre atención al cliente. 
05 De preferencia haber participado en otros cursos relacionados a 
su área de trabajo. 
Experiencia mínima  de un año en atención al cliente, principalmente 
en restaurantes. 
01 Buena disposición para atender personas, mostrando siempre un 
trato amable. 
02 Ser cordial. 
03 Capacidad de retención. 
04 Gozar de buena empatía. 





























































1. GENERALIDADES  
1.1. INTRODUCCION  
1.2. SIMBOLOGIA UTILIZADA  
1.3. OBJETIVO DEL MANUAL  







Actualmente vivimos en un mundo altamente competitivo y en donde damos 
mucho valor al tiempo por ello es necesario que toda empresa se gestione de 
manera eficiente y pueda atender a los requerimientos de sus clientes 
satisfaciendo sus exigencias en un menor tiempo. 
 
Esta situación no es ajena al Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L., incluso 
se afirma que en este rubro la exigencia es aún mayor; por tal motivo, con la 
finalidad de que la empresa brinde un mejor servicio se ha elaborado un 
Manual de Procedimientos, que describe los procesos realizados por la 
empresa para el cumplimiento de sus funciones y actividades que le son 
inherente por el rubro al cual pertenece. 
 
El presente Manual de Procedimientos de la empresa Restaurant Pollería La 
Esquinita S.R.L., constituye un instrumento de gestión muy importante para la 
correcta administración de la empresa ya que se convierte para los 
colaboradores en una herramienta de consulta sobre todos los procesos que 
realiza el restaurante. 
 
En este manual se encuentran documentados las tareas y actividades que son 
ejecutados en el restaurante y permitirá que los colaboradores se familiaricen 
con los procedimientos y recurrir las veces que sea necesario para disipar 


































Hace referencia al inicio o fin de un 
procedimiento. 
SÍMBOLOS LO QUE SIGNIFICA 
Permite mostrar un determinado 
procedimiento o actividad  realizado por los 
colaboradores. 
Es utilizado cuando en el procedimiento se 
produce un documento. 
Se utiliza cuando en el proceso hay que 
tomar decisiones entre dos o más 
alternativas. 
Representa la línea de unión o dirección de 





1.3. OBJETIVO DEL MANUAL 
El Manual de Procedimientos de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita 
S.R.L. tiene como finalidad ser un documento de carácter informativo para 
todo el personal sobre los procedimientos llevados a cabo por todas las áreas 






















PROCEDIMIENTO Selección de Personal 
ACTIVIDAD Seleccionar al colaborador idóneo  
OBJETIVO Cubrir la plaza vacante 
ÁREA RESPONSABLE Gerencia General 
1. Examinar los requisitos de la plaza vacante que se encuentran 
descritos en el Manual de Organización y Funciones. 
2. Efectuar la convocatoria de la plaza vacante mediante las redes 
sociales y colocación de un anuncio en el frontis del restaurante y/o 
a través de la publicación en un medio escrito. 
3. Recepcionar currículum vitae documentado en el plazo indicado. 
4. Preseleccionar a los candidatos aptos para la entrevista personal. 
5. Comunicar por teléfono o correo electrónico a los postulantes aptos 
para la entrevista. 
6. Verificar la autenticidad de los documentos incluidos en el currículum 
vitae. 
7. Llevar a cabo las entrevistas a los postulantes preseleccionados. 
8. Seleccionar al postulante más idóneo para el cargo. 































requisitos de la 






















































ACTIVIDAD Inducción al personal nuevo 
OBJETIVO Brindar capacitación al personal nuevo 
ÁREA RESPONSABLE Gerencia General 
1. Dar la bienvenida al 
nuevo colaborador 
de la empresa. 
2. Presentarlo a su jefe 
inmediato y a sus 
compañeros de 
trabajo. 
3. Hacerle conocer las 
instalaciones del 
restaurante. 
4. Entregarle los 
reglamentos,  
manuales y Código 
de Ética de la 
empresa.  
5. Explicarle sus 
funciones y los 
motivos que 
ameritan sanciones. 
6. Explicarle el Código 
de Ética de la 
empresa. 
7. Dotarle de los 
recursos necesarios 





















































ACTIVIDAD Afianzar conocimientos al personal 
OBJETIVO Actualizar al recurso humano para mejorar 
su desempeño laboral 
ÁREA RESPONSABLE Gerencia General 
1. Elegir el tema sobre el que se capacitará al recurso humano. 
2. Seleccionar al recurso humano que participará en la 
capacitación. 
3. Decidir si la capacitación se realiza en la empresa o en una 
institución externa. 
4. Si se realiza en la empresa: 
5. Definir el capacitador que efectuará el dictado del curso. 
6. Acondicionar el ambiente donde se llevará a cabo la 
capacitación. 
7. Definir los útiles de escritorio y recursos que se utilizarán en la 
capacitación (manuales, equipos audiovisuales, sonido, 
proyector, ecran, etc.). 
8. Comunicar a los colaboradores el lugar, fecha y hora de la 
capacitación. 
9. Coordinar el recibimiento del expositor. 
10. Llevar a cabo la capacitación. 
11. Si se realiza en una institución externa: 
12. Definir la institución y el expositor que estará a cargo de la 
capacitación. 
13. Comunicar al personal sobre el lugar, fecha y hora de la 
capacitación. 






































Elegir tema a tratar 
















fecha y hora 
Realizar la 
capacitación 
Definir útiles y 
recursos que se 
emplearán 
Comunicar lugar, 
fecha y hora 




























PROCEDIMIENTO Convocatoria reunión de socios 
ACTIVIDAD Convocar a reunión a la Junta de Socios 
OBJETIVO Informar a los socios sobre asuntos 
relacionados a la empresa 
ÁREA RESPONSABLE Gerencia General  
Inicio 
Gerente convoca 
a reunión a los 
socios 
Se encarga la 
preparación del 
acta de reunión 
Gerente explica 













1. Gerente convoca a 
reunión a los socios. 
2. Se encarga a una 
persona la 
preparación del acta 
de reunión. 
3. Gerente explica los 
temas a tratar en la 
agenda. 
4. Gerente expone los 
temas indicados en la 
agenda. 
5. Los socios intervienen 
en relación al tema de 
reunión. 
6. Se toman decisiones 
en torno al tema de la 
convocatoria. 
7. Se suscribe el acta en 
señal de conformidad. 



























PROCEDIMIENTO Implementar medidas a partir de 
deficiencias encontradas 
ACTIVIDAD Determinar medidas de solución a los 
problemas detectados 
OBJETIVO Participar al personal en la 
implementación de recomendaciones 
ÁREA RESPONSABLE Gerencia General 
1. Gerente convoca a 
reunión a todos los 
colaboradores. 
2. Gerente informa las 
deficiencias 
encontradas. 
3. Solicitar a los 
colaboradores 
propuesta de solución a 
las deficiencias 
encontradas. 
4. Elaborar una lista con 
las posibles soluciones a 
los problemas 
encontrados. 
5. Decidir las propuestas 
viables. 
6. Acordar la puesta en 
práctica de las medidas 
adoptadas. 
7. Ejecutar las 










de solución a 
deficiencias 
Fin 








































PROCEDIMIENTO Cierre de caja 
ACTIVIDAD Cerrar la caja según turno 
OBJETIVO Recaudar el dinero producto de las 
ventas 
ÁREA RESPONSABLE Caja  
1. Ordenar las comandas enumeradas de menor a mayor. 
2. Comparar las comandas del área de Producción y las que se 
encuentran en la caja. 
3. Sumar todos los ingresos registrados en las comandas. 
4. Ordenar y sumar los vouchers de pagos con tarjeta. 
5. Revisar comprobantes de pago generados. 
6. Contar el dinero en efectivo y verificar que cuadre con las 
comandas y vouchers. 
7. Obtener todos los egresos generados en el día. 
8. Restar los ingresos menos los egresos. 
9. Entregar el dinero y vouchers a la gerencia general. 
10. Diligenciar el documento Informe de Caja y se procede a firmar 
en señal de conformidad. 





































Ordenar y sumar 
vouchers de 




Contar dinero en 
efectivo 
Obtener importe 











firmar formato por 
conformidad  
 

























PROCEDIMIENTO Pago de servicios 
ACTIVIDAD Pagar los servicios básicos del restaurante 
OBJETIVO Mantener actualizados los pagos de los 
servicios básicos y evitar cortes 
innecesarios 
ÁREA RESPONSABLE Caja  
1. Recepción de recibos sobre los  servicios básicos (agua, energía 
eléctrica, internet y cable). 
2. Verificar la disponibilidad de efectivo. 
3. Efectuar el pago del recibo. 








Efectuar pago Archivar el recibo 
cancelado 
Fin 




























PROCEDIMIENTO Pago de remuneraciones a colaboradores 
ACTIVIDAD Pagar a los colaboradores por su servicio 
prestado a la empresa 
OBJETIVO Disponer del efectivo y asegurar el pago 
de las remuneraciones de los 
colaboradores dentro del plazo previsto y 
sin contratiempos 
ÁREA RESPONSABLE Caja  
1. Verificar la disponibilidad de dinero en efectivo. 
2. Convocar a los colaboradores en un determinado lugar y hora. 
3. Pagar a todos los colaboradores, según el monto que les 
corresponda. 
4. Hacer firmar el formato Pago de Planilla como conformidad por la 
recepción del dinero. 
5. Si el trabajador tiene beneficios sociales, se le genera boleta de 
pago, de lo contrario el proceso concluye en el ítem anterior. 
6. Entregar la copia original y hacer firmar por duplicado la Boleta de 
Pago; la copia duplicada queda en la empresa. 






































Hacer firmar el 





Archivar toda la 
documentación 
Fin 



































PROCEDIMIENTO Determinación del IGV y pago del 
impuesto 
ACTIVIDAD Obtener el importe del IGV a pagar 
OBJETIVO Efectuar el pago del IGV oportunamente 
ÁREA RESPONSABLE Gerencia General 
1. Organizar los comprobantes (factura, boletas) por la venta y las 
compras; ordenarlas  de acuerdo a su enumeración. 
2. Registrar en Excel los comprobantes producto de las ventas para 
obtener la base imponible, total y el IGV. 
3. Seleccionar los comprobantes sobre las compras y pasarlo al Excel 
para obtener base imponible, total y el IGV de las compras. 
4. Efectuar una resta entre el IGV de las ventas realizadas menos el IGV 
de las compras. 
5. Ingresar al PDT y diligenciar formato electrónico. 
6. Acudir al Banco de la Nación y realizar el pago correspondiente. 












































Acudir al Banco y 
realizar pago 
FUENTE: Elaboración propia. 

































PROCEDIMIENTO Compra de insumos 
ACTIVIDAD Comprar insumos  
OBJETIVO Adquirir los ingredientes necesarios 
para la preparación de los alimentos 
ÁREA RESPONSABLE Caja – Producción 
1. El cocinero de turno hace el requerimiento de los insumos que serán 
utilizados para la preparación del menú y los platos a la carta, mediante 
el diligenciamiento del Formato: Requerimiento de Materias Primas en 
dos copias. 
2. Entregar el formato en dos copias a la cajera que realizará la compra. 
3. Firman el formato por duplicado en señal de conformidad el que solicita 
los insumos y la persona que realizará las compras. 
4. La cajera se dirige al mercado mayorista para realizar las compras. 
5. Revisar el buen estado de los productos antes de efectuar la compra. 
6. Comprar los productos de acuerdo al detalle descrito en el formato. 
7. Hacer la entrega de los insumos al área de Producción.  
8. Solicitar a quien recibe los insumos firmar por recepción y conformidad 






























Cajera va al 
mercado a 
comprar 






al Área Producción 




Entregar formato a 
quien realizará la 
compra 
Firmar el formato 
por duplicado 
 




























PROCEDIMIENTO Preparación de platos 
ACTIVIDAD Preparar alimentos  
OBJETIVO Satisfacer la necesidad alimenticia 
ÁREA RESPONSABLE Producción 
1. Definir el menú del 
día. 
2. Organizar y distribuir 
tarea al ayudante de 
cocina. 
3. Verificar que los 
ingredientes estén 
completos. 
4. Preparar los 
alimentos del menú. 
5. Recepcionar y leer la 
comanda de los 
platos a la carta. 
6. Asignar tarea al 
ayudante de cocina. 
7. Preparar la comida 
según pedido del 
cliente. 
8. Servir al plato 
asegurando una 
buena presentación. 
9. Entregar al mesero. 
 
Inicio 
Definir el menú 
Organizar y 











leer la comanda 
de los platos 







Verificar que los 
ingredientes 
estén completos 

























PROCEDIMIENTO Actividades del ayudante de cocina 
ACTIVIDAD Apoyar en la preparación de los alimentos  
OBJETIVO Garantizar la celeridad en la preparación 
ÁREA RESPONSABLE Producción 
1. Alistar equipos y 
herramientas de 
cocina. 
2. Atender las 
indicaciones del 
chef. 
3. Alistar los 
ingredientes antes 
de ser preparados. 
4. Recolectar 
desechos y tirarlos 
al tacho de basura. 
5. Lavar los equipos 
y herramientas 
utilizados. 
6. Lavar, secar y 
guardar vajilla y 
utensilios. 














Lavar equipos y 
herramientas 
Lavar, secar y 





tirarlos al tacho 



























PROCEDIMIENTO Lavado de manos 
ACTIVIDAD Lavar manos correctamente  
OBJETIVO Asegurar que el personal tenga manos 
limpias 
ÁREA RESPONSABLE Todos 
1. Mojar las manos con 
agua corriente. 
2. Aplicar jabón líquido 
en cantidad suficiente 
que cubra todas las 
manos. 
3. Frotar las palmas de 
las manos: La mano 
derecha contra el 
dorso de la izquierda 
hasta obtener una 
espuma. 
4. Seguir frotando y 
entrelazar los dedos. 
5. Frotar el dorso de los 
dedos de una mano 
contra la otra sin 
separar los dedos.  
6. Rodear el dedo pulgar 
derecho con la mano 
izquierda y frotar en 
sentido de rotación, 
repetir el 
procedimiento con la 
mano opuesta. 
7. Frotar la punta de los 
dedos de la mano 
izquierda en la palma 
de la mano derecha 
moviéndolo en 
rotación, limpiar 
debajo de las uñas. 
8. Enjuagar las manos 
con abundante agua. 
9. Secar las manos con 
papel toalla. 







Mojar las manos 
Aplicar jabón 
líquido 







Frotar el dorso de 
los dedos de 
ambas manos 
Rodear el pulgar 
y frotar en sentido 
de rotación 
Frotar la punta de 
los dedos moverlo 
en rotación 
Fin 
Frotar las palmas 
de las manos 
Secar las manos 
con papel toalla 
 
Cerrar grifo con 
papel toalla 
 




























PROCEDIMIENTO Atención de los comensales 
ACTIVIDAD Atender a los clientes  
OBJETIVO Garantizar la eficiencia en el 
servicio 
ÁREA RESPONSABLE Atención al Cliente 
1. Recibir a los clientes 
2. Ubicarlos en una mesa 
3. Entregar la carta al cliente 
4. Tomar su pedido 
5. Diligenciar la comanda 
6. Llevar la comanda a la cocina 
7. Llevar la comanda a la caja 
8. Llevar el pedido al cliente 
9. Recoger los platos vacíos 
10. Estar atento por si el cliente hace otro pedido 
11. Llevar la cuenta a los clientes 
12. Recibir pago 
13. Llevar pago a la caja 
14. Llevar comprobante a los clientes 



















































































PROCEDIMIENTO Limpieza y acondicionamiento del local 
ACTIVIDAD Limpiar y organizar local  
OBJETIVO Asegurar un ambiente limpio y ordenado 
ÁREA RESPONSABLE Atención al Cliente 
1. Disponer de los 
materiales y 
suministros de aseo 
necesarios. 
2. Desmontaje de mesas 
y sillas. 
3. Barrer, trapear y 
desinfección del 
comedor. 
4. Limpieza de espejos, 
paredes, puerta, techo 
y cuadros del comedor. 
5. Limpieza y montaje de 
mesas y sillas. 









mesas y sillas 










mesas y sillas 
Colocar manteles 
y otros 




























PROCEDIMIENTO Ingreso de materias primas y otros 
ACTIVIDAD Recepción y almacenaje de materias primas 
y otros  
OBJETIVO Garantizar el abastecimiento del restaurante 
ÁREA RESPONSABLE Gerencia General - Caja 
1. Hacer la verificación 
de los productos 
comprados de 
acuerdo a lista. 
2. Proceder a pesar los 
productos que no 
están 
empaquetados. 
3. Ingresar al almacén 
los productos y 
colocarlos sobre sus 
respectivos 
anaqueles. 
4. Diligenciar el kárdex. 
5. Acondicionar 
productos que irán a 
la congeladora 
6. Guardar los 
productos perecibles 
en la congeladora. 
7. Registrar la fecha de 

















































PROCEDIMIENTO Preparación del pollo a la brasa 
ACTIVIDAD Preparar pollo a la brasa  
OBJETIVO Satisfacer las exigencias de los clientes 
ÁREA RESPONSABLE Producción 
1. Recepción del pollo crudo. 
2. Lavar el pollo. 
3. Condimentar el pollo. 
4. Dejarlo macerar por un periodo de 24 horas. 
5. Hornear el pollo a la brasa. 
6. Al mismo tiempo se puede ir preparando la ensalada, para 
ello se debe lavar las verduras. 
7. Cortar las verduras. 
8. Clasificar y reunir las verduras según su tipo. 
9. Preparar vinagreta que se incorporará a la ensalada. 
10. Reservar y mezclar al momento de servir. 
11. Preparar cremas: Lavar, cortar ajíes, agregar otros 
ingredientes y licuar. 
12. Recibir papas peladas. 
13. Lavar las papas y almacenarlas. 
14. Cortar las papas. 



































Lavar el pollo 
Condimentar el 
pollo 






























































PROCEDIMIENTO Tratamiento de quejas 
ACTIVIDAD Atender las quejas de los clientes  
OBJETIVO Brindar solución a las quejas de los clientes 
ÁREA RESPONSABLE Atención al Cliente y/o Gerencia General 
1. Saludar y escuchar la 
queja del cliente. 
2. Disculparse con el cliente. 
3. Dar las gracias al cliente 
por comunicar su reclamo 
4. Identificar el motivo del 
problema. 
5. Brindar una explicación 
sobre lo acontecido y 
plantear una alternativa 
para solucionarlo o 
compensarlo. 
6. Proponer al cliente: 
Descuento, un plato 
gratis, una bebida de su 
preferencia como 
obsequio, etc. 
7. Esperar decisión del 
cliente sobre la 
compensación que 
escogerá. 
8. Dar las instrucciones 
sobre la medida tomada 
para que el cliente sea 
compensado. 





















cliente formas de 
compensarlo 
Esperar decisión 




cliente por su 
comunicación 





































PROCEDIMIENTO Detección de riesgos en la empresa 
ACTIVIDAD Detectar los eventuales riesgos  
OBJETIVO Identificar los riesgos para establecer 
medidas para su control 
ÁREA RESPONSABLE Gerencia General - Colaboradores 
1. Elaborar una programación de inspecciones u observaciones 
del trabajo. 
2. Definir lugar, equipos, instalaciones y frecuencia que se 
evaluará. 
3. Determinar el recorrido que se realizará en la inspección. 
4. Utilizar listas de verificación para evitar olvidarse de algún 
procedimiento. 
5. Incluir en la observación: Instalaciones eléctricas, zonas de 
tránsito, servicios higiénicos, estado situacional de equipos y 
herramientas, elementos de protección del recurso humano, 
extintores, estado de las señalizaciones, estado de 
iluminación y ventilación, entre otros. 
6. Revisar minuciosamente todas las áreas o sectores del 
trabajo. 
7. Fotografiar todas las deficiencias localizadas. 
8. Detallar las deficiencias encontradas. 
9. Establecer las causas que originaron el problema 
encontrado. 
10. Elaborar un informe donde se describa todos los hallazgos y 
registrar las medidas de control que se deben adoptar para 






















































eléctricas y otros 
Revisar 
minuciosamente  
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PROCEDIMIENTO Manipulación de extintor 
ACTIVIDAD Pasos para usar el extintor ante un incendio  
OBJETIVO Instruir sobre el uso del extintor 
ÁREA RESPONSABLE Todos 
1. Retire cuidadosamente 
el extintor evitando 
golpearse. 
 
2. Tome el extintor de la 
manija y llévelo de 
forma vertical al lugar 
donde se requiera 
utilizarlo. 
 
3. Cuando llegue al lugar 
donde se produce el 
fuego retirar el seguro 
del extintor, si tiene 
manguera retirarlo del 
medio que lo sujeta. 
 
4. Presionar la manija 
para iniciar la descarga 
a una distancia 
aproximada de 2 ó 3 
metros. Si suelta la 
manija dejará de 
descargar. 
 
5. Apuntar el extintor al 
origen de la llama. 
 
6. Retirarse del lugar y 
dejar que otras 
personas continúen con 
la tarea. 
 
7. No correr, dar espalda 
al fuego y entrar a un 
lugar lleno de humo. 
 
8. Devolver el extintor 





Tomar de la 
manija y llevarlo 
verticalmente 
Presionar la 
manija e iniciar la 
descarga 
Devolver el 




extintor al origen 
de la llama 
Retirarse del 
lugar 
No correr, no dar 
espalda a fuego y 
evitar el humo 
Fin 
Retirar el seguro 
del extintor 








































































1.- POLITICA DE VENTA: 
 Nuestras políticas de ventas son: 
 Ofrecer un buen servicio con insumos de 
calidad y a precios justos. 
 Erradicar la competencia desleal. 
 Nuestros clientes, luego de solicitar el 
servicio realizan el pago sea al mesero o 
directamente con el cajero responsable de 
turno. 
 
2.- POLITICA DE PRODUCCIÓN: 
 Respetar las normas de higiene establecidas 
por el restaurante y para brindar un mejor 
servicio se iniciará con la limpieza de los 
diferentes ambientes del local. 
 El personal responsable de la producción se 
lavará las manos cuantas veces sea 
necesario, mientras desarrolla sus 
actividades. 
 Evitará el uso de joyas como: aretes, 
pulseras, collares, anillos, el cabello siempre 
recogido y con malla para evitar la caída del 
cabello a la comida; además deberá utilizar 
todos los accesorios necesarios para la 
protección de su seguridad. 
 Organizarse bien para ofrecer un servicio 
dentro de los tiempos previstos. 
 Ofrecer los platos de comida garantizando 











































3.- POLITICA DE COMPRA: 
 Seleccionar los insumos, suministros u 
otros productos que se necesiten comprar 
para evitar el desabastecimiento.  
 Coordinar con el área que solicitó la compra 
sobre los productos a comprar para evitar 
adquirir productos innesarios. 
 Evitar comprar productos sin previa revisión 
de la calidad, peso, fecha de vencimiento. 
 Revisar mínimo 3 cotizaciones de los 
proveedores antes de realizar alguna 
compra. 
 Elegir a los proveedores que ofrezcan una 
mejor alternativa. 
 Solicitar a los proveedores promociones y 
descuentos. 
 Realizar las compras con honestidad, 
solicitando el precio que corresponde de 
acuerdo al mercado. 















































































NORMAS DE HIGIENE DE 
LOS COLABORADORES 
Es muy importante que una empresa dedicada a la venta de comidas 
y bebidas tenga  un control al máximo en el cuidado personal de todo 
el recurso humano que labora en el restaurante, con ello se garantiza 
que los platos de comida que se ofrezcan no se conviertan en un 
riesgo que atente contra la salud de los comensales y por ende afecte 
la buena imagen y reputación de la empresa. 
Por tal motivo, se ha implementado las siguientes normas que 
deberán ser conocidas y aplicadas obligatoriamente por todo el 
personal. 
Baño diario.- Antes de iniciar la jornada laboral el colaborador debe 
presentarse bañado y es de vital importancia que lo haga diariamente 
para cuidar su salud personal y de las personas a quienes atienda o 
prepare sus alimentos. La única forma de eliminar las bacterias del 
cuerpo es a través del baño diario. Se recomienda utilizar 
desodorante, perfume suave y en caso de las damas maquillaje 
discreto. 
Limpieza de las manos: Se deberá lavar las manos cuantas veces 
sea necesario y de forma obligatoria en los siguientes casos: Usar los 
servicios higiénicos, estornudar, tocarse el cuerpo, coger alimentos, 
tocar desechos o cualquier otro objeto que pueda contaminar las 
manos. 
Apariencia impecable: Se debe prestar atención especial al cuidado 
del cabello, presentarlo limpio, recogido y en el caso de los que 
preparan la comida es indispensable el uso del gorro de cocina; 
asimismo, las manos deben mostrarse aseadas, uñas recortadas y 
sin esmalte, evitar uso de alhajas que pueda contaminarse con los 
alimentos.  
Vestimenta apropiada: Utilizar el uniforme completo e impecable, 
nunca portar un uniforme sucio porque dejará una mala impresión en 
los clientes.  
Evitar gestos antihigiénicos: Mientras realice su labor no se permite 
fumar, masticar chicle, tener las manos dentro de los bolsillos, tocarse 
la nariz, el cabello, u otra parte del cuerpo y cualquier otra acción que 
pueda expresar suciedad. 
Compostura: Manifestar una postura apropiada a la labor que 
desempeña; no apoyarse en las paredes, no permanecer sentado en 














REGISTRO DE ENTRADA Y SALIDA DEL COLABORADOR 
 
FECHA: ________/________/2017 
N° APELLIDOS Y NOMBRES 
DNI 
CARGO HORA DE 
INGRESO 
FIRMA HORA DE 
SALIDA 
FIRMA 
        
        
        
        
        
        













REQUERIMIENTO DE MATERIAS PRIMAS 
N°:__________________ 
Fecha: ______/______/2017 
N° CANTIDAD DESCRIPCIÓN CONFORMIDAD 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
Solicitado por: _______________________________ Firma: _______________ 
Comprado por: ______________________________ Firma: ________________ 
 
Se recepcionó conforme: 
 
 
_______________            _______________ 















N° N° DE COMANDA IMPORTE 
EFECTIVO TARJETA 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
IMPORTE PARCIAL   










    
    
    
    
    
    
    
    





TOTAL IMPORTE EFECTIVO (+)  
TOTAL IMPORTE TARJETA (+)  
TOTAL EGRESOS (-)  
INGRESO TOTAL  
 
INGRESO EN EFECTIVO 
TOTAL IMPORTE EFECTIVO (+)  
TOTAL EGRESOS (-)  





________________             _________________ 
  




























Se presentó ante el Sr.________________________________, responsable de la caja el 
gerente general de la empresa ___________________________ con el fin de proceder a 
elaborar el Arqueo de Caja, encontrando lo siguiente:
RESULTADO
GERENTE CAJERO
























































CANTIDAD DESCRIPCIÓN PRECIO UNITARIO VALOR DE VENTA 
    
    
    
    
    
    
 Son:   









N° 001 - 000100 
Urb. Bellamar II Etapa Mz. C5 Lt. 2 - Nuevo Chimbote 
_________________ 
CANCELADO 
Señor (es): __________________________________________________ 
Dirección: ___________________________________________________ 
Lugar de Venta: ______________________________________________ 
DNI: __________________________________ 
 
_____________, _____de __________ de ________ 
R.U.C. 20451786324 
Serie 001 del 0001 al 1000 
FI: 20/11/2017 


















(Nombres y Apellidos) Firma







APELLIDOS Y NOMBRES, DENOMINACION O RAZON SOCIAL: 
ESTABLECIMIENTO:
CODIGO DE LA EXISTENCIA:
TIPO (TABLA 5):
DESCRIPCION:
CODIGO DE LA UNIDAD VENDIDA (TABLA 6): UNIDADES
FECHA























DOCUMENTO DE TRASLADO, COMPROBANTE DE 
PAGO, DOCUMENTO INTERNO O SIMILAR
TIPO DE 









Encuesta de Satisfacción 
¡Su opinión es muy importante para nosotros! 
A fin de mejorar nuestra atención, por favor responda las siguientes 
preguntas: 
Nombre: _________________________________ 
Fecha de Nacimiento: ________/_______/_______ 
Correo Electrónico: _________________________ 
¿Cómo calificaría el servicio brindado?, en cuanto a: 
ITEMS MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO 
La atención 
recibida  
     
La comida le 
pareció 




     
En general, recomendaría Usted los servicios de esta empresa a algún 










    



































 Abella, R. (2006). COSO II y la Gestión de Riesgos del Negocio. 
Recuperado de http://pdfs.wke.es/6/6/7/3/pd0000016673 
 Aguilar, M. (2014).Curso COSO 2013 Nuevo Marco Integrado de 
Control Interno DIC.2013. Recuperado de: 
https://es.slideshare.net/MiguelAguilar 
 Arrabe Asesores. (2015) ¿Por qué es tan importante la Prevención de 
Riesgos Laborales? Recuperado de: http://www.arrabeasesores.es/ 
 Alfaro, W. (2016). Los Mecanismos del Control Interno Administrativo 
y su Impacto en los Resultados de Gestión de los Restaurantes de la 
Provincia de Ayabaca, año 2015. (Tesis para optar el título de 
Contador Público). Universidad Católica los Ángeles de Chimbote – 
Piura 
 Apaza, M. (2015). Auditoría Financiera Basada en las Normas 
Internacionales de Auditoría Conforme a las NIIF. (1a. ed.). Breña. 
Pacífico Editores S.A.C. 
 Arévalo, K. (2015). Los Mecanismos de Control Interno y su Impacto 
en los Resultados de Gestión de los Restaurantes Carnes y Parrillas 
de la ciudad de Piura en el año 2014. (Tesis para optar el título de 
Contador Público). Universidad Católica los Ángeles de Chimbote – 
Sullana 
 Argandoña, M. (2010). Control Interno y Administración de Riesgo en 
la Gestión Pública, Lima, Perú: Escuela de Gerencia Gubernamental. 
 Arias, A. (2013). Grupos Electrógenos: Un aliado clave en tiempos de 
escasez energética. Recuperado de: http://www.emb.cl/ 
 Arias, M. (2013). La importancia de los Instrumentos de Gestión 
Institucional. Recuperado de: http://larazonpedagogica.blogspot.pe 
 Avendaño, C. (2015). Importancia de la capacitación y el 






 Baca, N. y Vega, E. (2010). Diagnóstico y Propuesta de un Sistema 
de Control Interno para la Empresa de Servicios Pollería KELIKO. 
(Tesis para obtener el título de Contador Público).Universidad César 
Vallejo, Chimbote, Perú 
 BCP. (2017). 3 beneficios de ahorrar en un banco. Recuperado de: 
http://www.mundoempresarial.pe/ 
 Benavides, G. (2014). “Manual de Procedimientos Administrativos y 
Financieros para el Restaurante y Marisquería La Hueca del Sabor de 
la ciudad de Tulcán, provincia del Carchi. (Tesis para obtener el grado 
de Ingeniería en Contabilidad y Auditoría). Universidad Técnica Del 
Norte - Ecuador 
 Bertani A., Polesello M., Sanchez M., Troila J. (2014). COSO I y 
COSO II Una Propuesta Integrada. (Trabajo de investigación, 
Universidad Nacional de Cuyo, Mendoza, Argentina). Recuperado 
de:http://bdigital.uncu.edu.ar/objetos_digitales/6694/bertanipolesellos
ancheztroila-tesisfce. 
 Caparrós, J. (2017). La importancia de mantener un buen ambiente 
laboral. Recuperado de: http://www.miempresaessaludable.com/ 
 Carrasco, R y Tapia, J (2015). Evaluación de los procesos operativos 
del área de recursos humanos y diseño de un sistema de control 
interno para incrementar la efectividad del Restaurante Chiclayo SAC 
2013 (Tesis para obtener el grado de Contador Público) Universidad 
Católica Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo, Perú.  Recuperado de: 
http://tesis.usat.edu.pe 
 Carpio, A. y Castillo, J. (2010). “Los Valores y Moral de los Empleados 
y el Cumplimiento de las Normas de Control Interno de la Cevichería 
“Daymar”, de la ciudad de Loja, periodo 2009”. (Tesis para obtener el 
título de Contador Público, Universidad Nacional de Loja de Ecuador). 
Recuperado de: https://dspace.unl.edu.ec/  
 Córdova, E. (2013). Propuesta de un Sistema de Control Interno para 
la Empresa de Servicios Virgen de la Puerta S.A.C. de Nuevo 
Chimbote. (Tesis para obtener el título de Contador Público). 




 Cortés. C. (s.f.). El Reglamento Interno (parr. 1). Recuperado de 
http://www.paritarios.cl/actualidad_reglamento_interno.htm  
 Cristancho. F. (2016). 4 Acciones para atraer y retener al mejor talento 
humano. Recuperado de: http://blog.acsendo.com/ 
 Cumbal, J. (2015). Control Interno COSO II, Recuperado de 
http://coso2.blogspot.pe/ 
 Davis. J. (S f). ¿Qué son los estatutos de la empresa? (Párr. 3 - 4). 
Recuperado de: http://www.ehowenespanol.com/son-estatutos-
empresa-sobre_483558/ 
 Dillon. H. (s.f.). Normatividad Empresarial (parr. 1). Normatividad 
Empresarial http://ddireccionlegal.com/normatividad-empresarial/  
 Equipo Auditool (2014). Lo que todo Auditor debe conocer del Comité 




 Espinal. J (2007). Gestión de Personal en la Administración Pública. 
Lima. Editora y Distribuidora S.R.L.  
 Estupiñán, R. (2015). Administración de riesgos E.R.M. y la auditoría 
interna. (2a. ed.). Bogotá, CO: Ecoe Ediciones. Recuperado de 
http://www.ebrary.com 
 Estupiñán, R. (2015). Control interno y fraudes: análisis de informe 
COSO I, II y III con base en los ciclos transaccionales. Bogotá, CO: 
Ecoe Ediciones. Recuperado de http://www.ebrary.com 
 Estupiñán, R. (2003). Control Interno y Fraudes. Bogotá: Ecoe 
Ediciones 
 Fernández, M. (2011). Organización del Archivo de una Empresa. 
Recuperado de: http://www.mundoarchivistico.com/ 
 Fonseca, O. (2011). Sistemas de Control Interno para 





 Fonseca, O. (2008). Vademecúm Contralor 2008. Recuperado de 
https://books.google.com.pe/books  
 Girón, M. (2016). Los Mecanismos de Control Interno Administrativo 
de los Restaurantes del Distrito de Sechura y su Impacto en los 
Resultados de Gestión en el periodo 2015. (Tesis para optar el título 
de Contador Público), Universidad Los Ángeles de Chimbote - Piura 
 Guerrero, W. y Gil, J. (2006). Diseño de un Sistema de Control Interno 
para la Propiedad Planta y Equipo de la Empresa Industria de 
Restaurantes de Comidas Limitada (I.R.C.C. Limitada). (Tesis para 
optar el título de Contador Público) Universidad de La Salle. Bogotá 
 Gómez, J. (2012). Diseño de un sistema de Control Interno basado en 
el Informe COSO III (Pymes), para un restaurante de comida rápida 
en la Universidad de San Carlos Guatemala (Tesis para obtener el 
título de Licenciada en Contabilidad, Universidad de San Carlos 
Guatemala). Recuperado de http://www.biblioteca.usac.edu.gt/tesis/ 
 Gómez, M. (2009). Introducción a la metodología de la investigación 
científica (2a. ed.). Córdoba, AR: Editorial Brujas. Recuperado de 
http://www.ebrary.com 
 Gonzáles, F. (2014). Sistemas de Aprovisionamiento y Mise en Place 
en el Restaurante, Recepción y Almacenamiento de Provisiones 
(1era. ed.). España: Editorial Ideaspropias. Recuperado de: 
https://books.google.com.pe/books 
 Granda, R. (2011). Manual de control interno: sectores público, 
privado y solidario (3a. ed.). Bogotá, CO: Nueva Legislación Ltda. 
Recuperado de http://www.ebrary.com 
 Grupo Educativo Discovery (2016). Gestión de restaurantes: Diez 
consejos para los meseros exitosos. Recuperado de: 
https://www.gediscovery.edu.pe 
 Hernández, A. (2010). Principios de supervisión y el supervisor. 
Recuperado de:  https://www.gestiopolis.com/ 
 Hernández, R., Fernández, C. & Baptista, P. (2006). Metodología de 
la investigación (4a. ed.). Distrito Federal, MÉXICO: McGraw-Hill 




 Hinojo, J. (2016). Sistemas de aprovisionamiento y mise en place en 
el restaurante. Madrid: Ediciones Paraninfo, S.A. Recuperado de: 
https://books.google.com.pe/books 
 Javier, O. (2001). Políticas de recursos humanos. Recuperado de 
https://www.gestiopolis.com/politicas-recursos-humanos/ 
 Jaya, G. (2015). Diseño del Sistema de Control Interno mediante el 
Método COSO II para Prontocasa Construcciones CIA LTDA. (Tesis 
previa a la obtención del título de ingeniero en contabilidad y auditoría, 
Universidad Politécnica Salesiana, Cuenca, Ecuador). 
Recuperadode:http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7763/
1/UPS-CT004619.pdf 
 La Menorquina (2015). La Importancia de la Encuesta de Satisfacción 
en Restauración. Recuperado de: https://blog.menorquina.com 
 Lane, A. (2014). Cómo gestionar exitosamente las reclamaciones de 
clientes. Recuperado de: https://es.shopify.com/blog/ 
 Letailleur, S. (s.f.). La importancia del uniforme de tus empleados. 
Recuperado de: http://www.barradeideas.com/ 
 Congreso de la República del Perú (1997). Ley General de 
Sociedades, Ley N° 26887. Recuperado de: 
http://www.essalud.gob.pe/transparencia/pdf/publicacion/ley_general_socie
dades.pdf 
 Londoño. F, (2014). Responsabilidades sobre el control interno. 
Recuperado de: http://www.comunidadcontable.com/ 
 Louffat, E. (2012). Administración: Fundamentos del Proceso 
Administrativo (3era. ed.). Buenos Aires, Argentina 
 Maguiña, M (2014).Control interno y la evasión tributaria en la Mypes 
del Sector Servicio rubro Restaurantes en Huaraz-2013. (Tesis para 
obtener el título de Contador Público). Universidad Católica Los 
Ángeles de Chimbote – Huaraz 
 Mantilla, S. (2012). Control Interno Informe COSO (4ta. ed.). Bogotá, 
CO: Ecoe Ediciones. 
 Mantilla, S. (2013). Auditoría del control interno (3a. ed.). Bogotá, CO: 




 Medina, M. (2012, Mayo 14). Política organizacional. Concepto y 
esquema en la empresa. (Párr. 6). Recuperado de: 
https://www.gestiopolis.com/politica-organizacional-concepto-y-
esquema-en-la-empresa/  
 Ministerio de Salud del Perú (2005). Norma Sanitaria para el 
Funcionamiento de Restaurantes y Servicios Resolución Ministerial 
Nº363-2005/MINSA. Recuperado de: 
ftp://ftp.minsa.gob.pe/sismed/SISMEDV2.0/documentacion.pdf 
 Molina, (2013). Importancia de la información financiera para las 
empresas. Recuperado de: https://www.gestiopolis.com/importancia-
de-la-informacion-financiera-para-las-empresas/ 
 Monteza, A. (2014). Auditoría Operativa Aplicada al Áreal de Ventas, 
en la Empresa Pardo’s Chicken Chiclayo, para una mayor Eficiencia 
de sus Procesos Operativos. (Tesis para optar el título de Contador 
Público). Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo - Chiclayo 
 Moreno, E. (2009). Auditoría. Córdoba, AR: El Cid Editor | apuntes. 
Recuperado de http://www.ebrary.com 
 Montaño, R. (2013). Control interno auditoría y aseguramiento, 
revisoría fiscal y gobierno corporativo. Cali, CO: G&G Editores. 
Recuperado de: http://www.digitaliapublishing.com 
 Tribuna Empresarial. (s.f). Recuperado de: 
http://documentacion.tribunaempresarial.com/ 
 Muñoz, A. (2014). Análisis del ambiente externo de una organización. 
Recuperado de: https://www.gestiopolis.com/ 
 Niño, V. (2011). Metodología de la Investigación: diseño y ejecución. 
Bogotá, CO: Ediciones de la U. Recuperado de http://www.ebrary.com 
 Orozco, O. (2016). Sobre la importancia de los contratos para el 
mundo laboral latinoamericano. Recuperado de: 
http://www.eltelegrafo.com.ec/noticias/punto-de-vista/1/sobre-la-
importancia-de-los-contratos-para-el-mundo-laboral-latinoamericano 
 Orta, M. (2012). Fundamentos teóricos de auditoría financiera. 





 Perales, M. (2015). Seguros para restaurantes, bares y cafeterías. 
Recuperado de: https://rankia.com/blog/mejores-seguros/ 
 Presidencia Consejo de Ministros. (2016). Manual para elaborar el 
Reglamento de Organización y Funciones (ROF) Recuperado de: 
http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2016/08/manual-para-
elaboracion-del-rof. 
 Prieto, A. (2017). La importancia de la fijación de objetivos en las 
empresas. Recuperado de: https://es.linkedin.com/ 
 PWC (2013). Control interno – Marco Integrado. Estados Unidos. 
Recuperado de: http://doc.contraloria.gob.pe/  
 Raymundo, B. (2016). Caracterización del Control Interno 
Administrativo de los Restaurantes en el Perú, Caso Grupo Don Parce 
S.A.C. Piura. (Tesis para optar el título de Contador Público). 
Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote – Piura 
 Ríos, F. (2010). Importancia del Plan Estratégico. Recuperado de: 
http://blog.pucp.edu.pe/blog/perfil/2010/01/07/importancia-del-plan-
estrategico/ 
 Rodríguez, J. (2009). Control Interno: Un Efectivo Sistema para la 
Empresa. México: Editorial Trillas. 
 Sainz, J. (2012). El Plan Estratégico en la Práctica. (2da. ed.), México 
D.F. Esic Editorial 
 Schiavon, D. (2015). La importancia de la iluminación de emergencia. 
Recuperado de: http://www.elt-blog.com/ 
 Smetoolkit (s.f.). Normas en tu Empresa. (párr. 6-7). Recuperado 
de:http://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3639/Normas-
en-tu-empresa  
 Soto, H. (2017). La Importancia del Presupuesto dentro de la 
Empresa. Recuperado de: https://www.iedge.eu/ 
 Stévez, R. (s.f.). ¿De la caja menor? Recuperado de: 
http://www.finanzaspersonales.co/ 
 Toledo, M. (2011). Fundamentos de Gestión Empresarial, México D.f., 




 Torres, M. (2015). 7 Pasos para elaborar un reglamento interno de 
trabajo. Recuperado: https://www.noticierocontable.com/7-pasos-
para-elaborar-un-reglamento-interno-de-trabajo/ 
 Tribuna Empresarial (s.f.). Directiva. Recuperado de: 
http://documentacion.tribunaempresarial.com/directiva  
 Vargas, M. (2011). Arqueo de Caja. Recuperado de: 
http://contabilidadparati.blogspot.pe/ 
 Vera, M. (2012). Documentos de Gestión Herramientas para su  
Elaboración en la Administración Pública. Primera edición, Lima – 
Breña. Pacifico Editores SAC.  
 Vera, M. (2017). Marketing Restaurantes: la importancia de las Redes 
Sociales. Recuperado de: http://laescuchaactiva.es/ 
 Villalba, A. (2009). Auditoría Financiera II. Recuperado de 
http://www.tesoem.edu.mx/alumnos/cuadernillos/2009.005 



























































TABLA N° 01 
 
RESULTADOS DE LA FICHA DE DOCUMENTOS APLICADA A LA 
EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA S.R.L. 
N° ÍTEM ALT. OBSERVACIÓN 
SI NO 
01 La empresa cuenta con 
organigrama 
   
02 Cuenta con misión    
03 Cuenta con visión    
04 Cuenta con valores    
05 Cuenta con objetivos 
estratégicos 
   
06 La empresa cuenta con 
FODA 
   
07 Cuenta con Reglamento 
Interno de Trabajo 
   
08 Cuenta con Reglamento de 
Organización y Funciones 
   
09 Cuenta con Manual de 
Organización y Funciones 
   
10 Cuenta con Manual de 
Procedimientos 
   
11 Tiene normas de seguridad 
e higiene 
   
12 Cuenta con documentos de 
sanidad vigentes para la 
Producción 
   
13 Utiliza notas de pedido 
enumeradas 
   
14 Tiene documentos de 
control de compras 
   
15 Cuenta con documentos de 
control de entrada y salida 
de insumos y/o suministros 
   
16 La empresa cuenta con 
políticas de recursos 
humanos 
   
17 Cuenta con libro de 
reclamaciones 
   
18 La empresa cuenta con 
alguna póliza de seguro 





TABLA N° 02 
 
RESULTADOS DE LA FICHA DE PROCEDIMIENTOS APLICADA A LA 
EMPRESA RESTAURANT POLLERÍA LA ESQUINITA S.R.L. 
N° ITEMS ALT. OBSERVACIÓN 
SI NO 
AMBIENTE DE CONTROL 
 
DEMUESTRA COMPROMISO CON LA INTEGRIDAD Y LOS VALORES 
ÉTICOS 
 
Todas las Áreas 
01 Se brinda una atención a los clientes 
demostrando los valores éticos de la 
empresa 
   
DEMUESTRA COMPROMISO CON LA COMPETENCIA  
 
Gerencia General 
02 Brinda incentivos y capacitaciones 
para motivar al recurso humano con 
la finalidad de atraer, desarrollar y 
retener personas competentes 
   
03 Los colaboradores tienen el perfil 
necesario para desempeñarse en el 
cargo  
 
   
04 Se actualiza las tareas específicas 
por cada cargo o puesto de trabajo 
   
HACE CUMPLIR LAS RENDICIONES (RESPONSABILIDAD) 
 
Gerencia General 
05 Se aplican sanciones a los 
colaboradores  
   
Todas las áreas 
06 Los trabajadores cumplen con el 
horario establecido por la empresa  
   
 
EVALUACIÓN DE RIESGOS 
 
ESPECIFICA LOS OBJETIVOS RELEVANTES 
 
Gerencia General  
07 Cuenta con grupo electrógeno    
Producción  
08 El ambiente donde se preparan los 
alimentos es higiénico 





IDENTIFICA Y ANALIZA LOS RIESGOS 
 
09 La empresa tiene señalizaciones de 
seguridad en sus instalaciones y 
extintores operativos y de fácil 
ubicación 
   
10 Cuenta con iluminación de 
emergencia 
   
11 Se responsabiliza del manejo del 
dinero a una sola persona por turno 
   
Caja 
12 El efectivo es depositado 
diariamente en la cuenta de la 
empresa a fin de mitigar el riesgo de 
pérdidas 
   
IDENTIFICA Y ANALIZA LOS CAMBIOS SIGNIFICATIVOS 
 
Gerencia General  
13 Se evalúan los cambios en el exterior 
que podrían afectar a la empresa 
   
ACTIVIDADES DE CONTROL 
 
SELECCIONA Y DESARROLLA CONTROLES PARA MITIGAR LOS 
RIESGOS 
 
Gerencia General  
14 Realiza arqueos de caja sorpresivos 
al responsable de Caja 
   
15 Al cerrar caja se realiza la 
verificación de las operaciones 
contrastando las comandas con el 
efectivo 
   
16 Dispone de un inventario físico de 
todos los bienes que posee la 
empresa 
   
17 Existe una persona responsable de 
revisar periódicamente el almacén 
   
Caja 
18 Se encuentra prohibido el ingreso de 
personas ajenas al área caja 
   
19 Elabora presupuesto antes de 
realizar la compra de los insumos y 
suministros y comunica a la 
Gerencia 
   
20 Cuenta con un ambiente seguro para 
custodiar la documentación y otros 
objetos relevantes. Los documentos 
están ordenados en archivadores 




21 Utiliza recibos de caja enumerados 
que le permita controlar los ingresos 
y egresos de dinero 
   
Producción 
22 Se dispone de contenedores para 
basura limpios, en buen estado, con 
tapa y lejos de los alimentos 
   
23 Cuenta con equipos y utensilios en 
cantidad suficiente y en buen estado 




Todas las áreas 
24 Utiliza la indumentaria apropiada y 
demuestra apariencia de pulcritud e 
impecable  
   
SELECCIONA Y DESARROLLA CONTROLES PARA LAS TIC PARA 
APOYAR LA CONSECUCIÓN DE LOS OBJETIVOS 
 
Gerencia General 
25 El restaurante utiliza tablets para 
controlar los pedidos y cuenta de los 
clientes 
   
DESPLIEGUE DE LAS ACTIVIDADES DE CONTROL A TRAVÉS DE 
POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 
 
Gerencia General 
26 La empresa cumple con sus 
obligaciones tributarias 
   
27 El pago de las remuneraciones se 
efectúa oportunamente 
   
28 Los colaboradores tienen contrato 
laboral 
   
29 Implementa medidas de seguridad 
para evitar accidentes laborales 
   
Producción 
30 Al recepcionar los insumos, verifica 
su exactitud y estado de 
conservación 
   





31 La empresa aplica encuestas para 
obtener información de sus clientes 
   
32 Se dispone de la información 
económica y financiera de manera 
oportuna  












Atención al Cliente 
33 Tiene conocimiento sobre la 
preparación de la comidas 




34 Se comunica a los colaboradores 
sobre asuntos que afectan a la 
empresa 




35 La empresa hace uso de redes 
sociales (Facebook, página web, you 
tube, correo electrónico, etc.)  
   
36 Los proveedores informan 
oportunamente sobre las novedades 
de los productos  
   
SUPERVISIÓN 
 
CONDUCE EVALUACIONES EN LÍNEA O SEPARADAS 
 
Gerencia General 
37 Realiza supervisiones periódicas 
para identificar deficiencias 
   
EVALÚA Y COMUNICA DEFICIENCIAS 
 
Todas las Áreas 
38 Comunican a la gerencia las quejas 
de los clientes 
   
Producción 
39 Comunica anticipadamente las fallas 
técnicas de los equipos 
   
Atención al Cliente 
40 Se han atendido quejas y reclamos 
en el libro de reclamaciones y se han 
adoptado medidas correctivas. 









Datos del encuestado: 
Género: M (  )  F (  ) 
Área que labora:…………………………………………………………………… 
Instrucciones: 
 
A continuación se le presentan preguntas sobre la empresa en que Ud. 




01. ¿Cómo califica el ambiente laboral del restaurante donde trabaja? 
Muy bueno ( )   Bueno ( )   Regular ( )  
Malo ( )    Muy malo ( )  
 
02. ¿Se ha comunicado el compromiso de la empresa frente a la 
integridad y el comportamiento ético que debe existir en la entidad? 
Sí ( )  No ( ) 
 
03. ¿La gerencia le asigna a Ud. sus funciones y responsabilidades 
dentro de la empresa mediante documentos? 
Muy frecuentemente ( )    Frecuentemente ( )    
Raramente ( )      Nunca ( ) 
Demuestra compromiso con la integridad y valores éticos 
AMBIENTE DE CONTROL 
 
AMBIENTE DE CONTROL 
 





04. ¿Considera que la empresa tiene el personal adecuado en cantidad y 
experiencia para realizar su función? 
Sí ( )  No ( ) 
 
05. ¿Considera que la empresa reconoce y valora el trabajo que Ud. 
realiza? 
Sí ( )  No ( ) 
06. A iniciativa de la gerencia de la empresa, ¿se realizan reuniones de 
confraternidad en la que participan los trabajadores para compartir 
fechas importantes del calendario como: cumpleaños, día de la madre, 
padre, navidad, entre otros? 
Muy frecuentemente ( )    Frecuentemente ( )    
Raramente ( )      Nunca ( ) 
 
07. ¿La empresa donde Ud. labora le brinda capacitaciones para mejorar 
su desempeño? 
Muy frecuentemente ( )    Frecuentemente ( )    
Raramente ( )      Nunca ( ) 
 
08. ¿La gerencia le informa sobre cuáles son los objetivos que tiene la 
empresa? 
Muy frecuentemente ( )    Frecuentemente ( )   
Raramente ( )      Nunca ( ) 
09. ¿Son identificados los riesgos que pueden afectar a la empresa y es 
de conocimiento por Ud.? 
Sí ( )  No ( ) 
Demuestra compromiso con la competencia 
Especifica los objetivos relevantes 
EVALUACIÓN DE RIESGOS 
 
AMBIENTE DE CONTROL 
 




10. ¿Se realizan charlas y/o reuniones sobre cómo se deben solucionar 
los problemas que puedan presentarse en la empresa? 
Muy frecuentemente ( )    Frecuentemente ( )    
Raramente ( )      Nunca ( ) 
 
11. ¿La empresa le brinda algún seguro médico o de otro tipo para 
contrarrestar los accidentes que se puedan suscitar durante el 
desempeño de sus funciones? 
Sí ( )  No ( )                                         
 
12. ¿Conoce Ud. qué tipo de eventos negativos pueden afectar el normal 
desarrollo de las actividades de la empresa? 
Sí ( )  No ( )                                 
 
13. ¿La gerencia ha establecido las acciones y mecanismos de control 
para asegurar que el impacto y probabilidad de ocurrencia de los riesgos 
no afecten a la empresa? 
 Sí ( )  No ( )   
                                    
14. ¿La empresa cuenta con un personal responsable de los ingresos y 
salidas de insumos?      
Sí ( )  No ( )                                         
 
15. ¿La empresa cuenta con videocámaras de seguridad? 
 
Sí ( )  No ( )                                         
 
ACTIVIDADES DE CONTROL 
 
AMBIENTE DE CONTROL 
 
Selecciona y desarrolla controles para mitigar los riesgos 
Selecciona y desarrolla controles para las TIC para apoyar la 





16. ¿La empresa cuenta con un registro para controlar los ingresos y 
salidas del personal? 
Muy frecuentemente ( )    Frecuentemente ( )   
Raramente ( )      Nunca ( ) 
                                
17. ¿La empresa brinda información que necesita para cumplir con sus 
funciones? 
Sí ( )  No ( )                                         
                                         
18. ¿La gerencia ha implementado procedimientos para que los 
colaboradores comuniquen sobre situaciones indebidas? 
Sí ( )  No ( ) 
 
19. ¿Existe una adecuada comunicación entre todos los trabajadores 
que laboran en la empresa? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( )    
Raramente ( )   Nunca ( ) 
20. ¿Se ha establecido algún mecanismo para conocer las sugerencias 
y/o expectativas de los clientes respecto al servicio que brinda la 
empresa? 
Sí ( )   No ( )     
     
 
Despliegue de las actividades de control a través de políticas y 
procedimientos 
INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
AMBIENTE DE CONTROL 
 








21. ¿Actualmente, la empresa cuenta con un personal responsable para 
supervisar el cumplimiento de las actividades programadas por la 
gerencia de la empresa?  




22. ¿Se comunican los problemas presentados a la gerencia? 
Muy frecuentemente ( )   Frecuentemente ( )    
Raramente ( )     Nunca ( )  
 
23 ¿Se implementan recomendaciones a partir de las deficiencias 
encontradas?  
Muy frecuentemente ( )   Frecuentemente ( )   














AMBIENTE DE CONTROL 
 
Conduce evaluaciones en línea o separadas 














































































































































 Describir el control 
interno de la 
Empresa 
Restaurant Pollería 
La Esquinita S.R.L., 
de Nuevo 
Chimbote. 
 Analizar el control 
interno de la 
Empresa 
Restaurant Pollería 
La Esquinita S.R.L., 
de Nuevo 
Chimbote. 
 Evaluar el control 
interno de la 
Empresa 
Restaurant Pollería 
La Esquinita S.R.L., 
de Nuevo 
Chimbote. 
 Elaborar una 
propuesta basada 
en instrumentos de 
gestión para la 
Empresa 
Restaurant Pollería 
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 Ficha de 
Observación 
